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RESUMEN

La investigacion titulada, “LA FUERZA LABORAL Y SU RELACION CON LA
ATENCION AL CLIENTE EN LOS ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES DE LA
CIUDAD DE MOYOBAMBA EN EL ANO 2022” tuvo como objetivo determinar si existe
una relacion entre la fuerza laboral y la atencion al cliente en los establecimientos
comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022.

La investigacion que se realizd fue a través de un disefio no experimental, transversal y
correlacional. La muestra del estudio se encuentra basada en 271 personas, entre hombres y
mujeres que hayan sido atendidos en un establecimiento comercial en la ciudad de
Moyobamba en el afio 2022. El instrumento utilizado para estudiar a la muestra fueron las
encuestas.

Mediante el presente documento se obtuvo un resultado de correlacion de 0.849, lo cual
demuestra que entre las variables fuerza laboral y atencion al cliente existe una correlacion
significativa alta.

Las conclusion principal en la que se culminé el trabajo de investigacion es que debe haber
presencia de una relacion importante entre la fuerza laboral y la atencién al cliente en los

establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022.

PALABRAS CLAVES: Fuerza laboral, atencion al cliente.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica

En la actualidad, las empresas han ido desarrollando diversas estrategias para dar al
cliente una atencidn optima y que este se encuentre satisfecho en todos los &mbitos posibles,
en su libro (Gil, 2020) sostiene que la atencién al cliente es un tema recurrente en el mundo
empresarial, pero en los Gltimos tiempos se exige con mayor frecuencia una atencién que
ofrezca confiabilidad y calidad extraordinarias. Sin perder de vista que cada dia que pasa es
mas dificil encontrar un diferencial significativo para los clientes y esto puede significar que

la atencion sea el valor diferencial que él busca.

(Gil, 2020) afirmo que, al brindar calidad en la atencién al cliente habra un aumento
en las ventas y la rentabilidad de la empresa, asi mismo una mayor lealtad por parte de los

consumidores, clientes y usuarios.

En el Perq, la atencion al cliente ha ido evolucionando de acuerdo a la exigencia de los
mismos, pues (Tinoco & Ramirez, 2016) sostiene que son los mismos clientes quienes
consideran que un servicio de calidad debe ser efectivo con respecto al tiempo y asi mismo
ofrecer un producto o servicio de calidad. A su vez, los clientes consideran que un servicio
efectivo sera brindado si se cumplen las 5 dimensiones de calidad: tangibilidad, fiabilidad,
respuesta, seguridad y empatia. Sin olvidar que sefial6 que no conocer ampliamente la
situacion de la empresa significa limitarse en cuanto a los procesos de mejora continua y la
aplicacion de estrategias que logren la diferenciacion en el servicio, en este caso la atencion

al cliente.

(Salazar & Cabrera, 2016) afirmé que la atencion al cliente es de suma importancia, ya que
la direccion que el mercado ha dado a la comercializacion de los servicios y la trascendencia
que dicho servicio tiene como elemento importante en la diferenciacion de los negocios, de
ese modo la atencion al cliente se convierte en un soporte fundamental de subsistencia de las
empresas en el mercado. (Salazar & Cabrera, 2016) indicd que si bien todo se desarrolla por
medio de la atencion al cliente es basico poder determinar el concepto de a quién se esta

atendiendo, es decir definir de forma clara al cliente, siendo este aquella persona u
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Servan, P.



“La fuerza laboral y su relacién con la atencién al cliente en los
1 “PN establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

organizacion que adquiere o compra, es el motivo principal por el que se crea, produce,

fabrica y comercializa productos y servicios.

El Peru al igual que otros paises se han visto afectados por la globalizacion, ya que cada
economia y organizacion que busca maximizar sus ganancias a través de la atencion al
cliente se ha tenido que enfrentar a la misma, asi lo afirmé (Rubio, 2014). Por ello, es
fundamental tomar en cuenta un factor que ha cambiado todo el panorama con respecto a la
atencion al cliente: la tecnologia. Esta ha ido desarrollando nuevas formas de atender a los
clientes, un ejemplo de ello son las plataformas digitales. Segun la (INEI, 2016) las empresas
que usan internet representan un 91.8% contra el 8.2% que no lo usa. La tecnologia nos
“permite crear un sistema / servicio de atencion al cliente las 24 horas del dia, con
informacion especializada, atencidon personalizada y, en definitiva, herramientas de

fidelizacion en el entorno online y en el entorno comercial convencional”.

Es cierto que la tecnologia representa gran parte de lo que hoy mueve al mundo comercial,
pero no debemos olvidar que la atencion al cliente debe ser el centro de la estrategia de
cualquier empresa que quiera sobresalir de las demas, asi lo afirmo (Lopez, 2020). La
tecnologia representa una valiosa herramienta para manternos en contacto y cerca del cliente
para asegurar que la atencién que se le brinda es la dptima, pero sin olvidar todas las otras

herramientas que tenemos por usar.

Los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba han ido
evolucionando de acuerdo al transcurso de los afios, todo ello tomando en cuenta diversos
factores: tecnologia, crecimiento poblacional, competencia, etc. Cuando se habla de la
ciudad de Moyobamba, estamos refiriéndonos a la capital del departamento de San Martin
que cuenta con 122,365 habitantes (INEI, 2018). El sector comercial en la ciudad representa
el cuarto lugar con un aporte de 12,8 por ciento al Valor Agregado Bruto departamental. El
comercio al por menor es una de las principales actividades econémicas, cuyo flujo incluye

articulos provenientes de la costa. (INEI, 2018).

(Lopez, 2020) afirmd que hoy en dia los clientes tienen una gran variedad de
eleccion, el poder que tienen ante las empresas es evidente, ya que si no estan satisfechos

con el producto o servicio adquirido podran cambiarlo. Por ello, los establecimientos
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comerciales en la ciudad de Moyobamba ven como un requisito obligatorio la atencion al
cliente y es asi como la fuerza laboral debe prepararse para brindar al cliente un trato

preferencial, personal y dindmico.

Segun la investigacion (Godoy, 2012), en su articulo cientifico: “El capital humano en la
atencion al cliente y la calidad de servicio”, presentd: la atencion al cliente es una actividad
desarrollada por las organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus
clientes, logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva. El cliente es el
protagonista principal y el factor mas importante en el juego de los negocios. Como segundo
antecedente mencionamos a (Salazar & Cabrera, 2016) en su articulo cientifico:
“Diagnéstico de la calidad de servicio, en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional
de Chimborazo — Ecuador”, indicaban: En el futuro, estas tendencias se acentuaran y
configuraran nuevos focos de atencién en base a la calidad, siendo la calidad (Deming, 1990;
Crosby, 1979; Juran, 1996; Duque, 2005, Zeithaml, 2002) un conjunto de especificaciones
que satisface plenamente al usuario con relacion a sus necesidades, esto conlleva a pensar
que todo servicio debe conseguir la satisfaccion del cliente, “la satisfaccion del cliente es el
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas (Kotler, 1989). Berry (1989) manifesta que la
expectativa es “lo que el cliente espera del servicio”. Como tercer antecedente tenemos:
(Romero, 2016), en su articulo: “Principios y valores éticos en las organizaciones bancarias
respecto a la calidad del servicio y atencion al cliente” concluyeron que: la cultura de
atencion de cualquier organizacion, puede dimensionarse en la actitud profesional de los
empleados y en los modales para la atencion. La actitud profesional se refleja en la cortesia
ética al cliente, la disposicién al cliente y en las relaciones asertivas, mientras que los
modales en la atencion a través de la amabilidad con los clientes y la apariencia personal. A
continuacién, tenemos el cuarto antecedente como (Altuzarra, 2015), en su articulo: “La
atencion al cliente”, mencionan que: En cualquier empresa y muy especialmente en aquellas
cuya objeto de su actividad es la venta de productos y servicios, la productividad se mide en
términos de satisfaccion del cliente, y el grado de esta satisfaccion va mas alla de la calidad

del servicio, pues en su valoracion entra en juego un factor dominante: La atencion al cliente.
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Actualmente la mayoria de productos y servicios existentes en el mercado, poseen
caracteristicas muy similares. Esta homogeneidad dificulta enormemente los esfuerzos de
las empresas por diferenciar sus productos o servicios respecto a los competidores. Por lo
tanto el mejor camino para obtener la confianza del consumidor y lograr el éxito deseado, es
ofrecer un servicio de “atencion al cliente”, la cual es la union de tres conceptos: Servicio al
cliente, satisfaccion del cliente, y calidad en el servicio. Finalmente, tenemos a (Eberle,
Sperandio, & Lazzari, 2013), en su articulo “Dimensiones de la calidad en servicios y la
satisfaccion de clientes en una IES”, sefala que: la satisfaccion de cliente es fundamental
para la supervivencia de las empresas, esta debe ser un factor de gestion, como una forma

de impulso hacia el éxito de las organizaciones.

El proposito del estudio es, determinar si existe una relacion entre la fuerza laboral y la
atencion al cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el
afo 2022.

1.2. Formulacion del problema
General:

¢Existe una relacion entre la fuerza laboral y la atencion al cliente en los

establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 20227
Especificos:

- ¢Existe una relacion entre el personal de ventas y la decision de compra del cliente
en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 20227

- ¢Existe una relacion entre el personal administrativo y el servicio al cliente en los
establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022?

- (Existe una relacion entre el personal operativo y la motivacion de compra del
cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio
2022?

Péag.
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1.3. Objetivos
General:

Determinar si existe una relacién entre la fuerza laboral y la atencion al cliente en los

establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022.
Especificos:

- Determinar si existe una relacion entre el personal de ventas y la decision de compra
del cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el
afio 2022.

- Determinar si existe una relacion entre el personal administrativo y el servicio al
cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio
2022.

- Determinar si existe una relacion entre el personal operativo y la motivacion de
compra del cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba

en el ano 2022.

1.4. Hip6tesis
General:

Si existe una relacion entre la fuerza laboral y la atencion al cliente en los

establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022.
Especificos:

- Si existe una relacion entre el personal de ventas y la decision de compra del cliente
en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022.

- Si existe una relacion entre el personal administrativo y el servicio al cliente en los
establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022.

- Si existe una relacion entre el personal operativo y la motivacion de compra del
cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio
2022.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

La investigacion realizada serd de enfoque cuantitativo, este proceso se encuentra
concentrado en las mediciones numéricas. Se utiliza la observacion del proceso en forma de
recoleccion de datos y se analiza para llegar a responder sus preguntas de investigacion. Este
enfoque utiliza los analisis estadisticos (Otero, 2018). Ademas, cuenta con un disefio no
experimental, es decir, aquellas que son usadas para describir, diferenciar o examinar
asociaciones, en vez de buscar relaciones directas entre variables, grupos o situaciones
(Souza, Driessnack, & Costa, 2017). Asimismo, la investigacion tiene un alcance transversal,
el cual tiene como elemento clave la evaluacion de un momento especifico y determinado
en un corto tiempo (Cvetkovic-Vega, Maguifia, Soto, Lama - Valvidia, & Correa, 2021).
Por otro lado, se evidencia que es de nivel correlacional, el cual consiste en medir el grado
de relacion entre dos conceptos, dicho de otro modo se mide cada concepto presuntamente

relacionado y luego también miden y analizan la correlacion (Chan, 2013).

La poblacion para esta investigacion es de 42,629 habitantes que pertenecen a la poblacion
econonomicamente activa (PEA) en la ciudad de Moyobamba, los que forman parte del
estudio son aquellos que han asistido a un establecimiento comercial en la ciudad de
Moyobamba en el afio 2022.

La muestra del estudio es de 271 personas entre de la PEA que ha asistido a un
establecimiento comercial en la ciudad de Moyobamba en el afio 2022, los cuales seran
encuestados de manera pertinente con el fin de culminar este trabajo. Asimismo, se menciona
que la técnica que se aplicara es la encuesta, técnica de recogida de datos por medio de la
interrogacién de los sujetos cuyo fin es obtener de manera sistematica medidas sobre los
conceptos que se derivan de una problematica de investigacion previamente construida
(Lopez-Roldan & Fachelli, 2016).

Para poder llevar a cabo la realizacion de la investigacion se opt6 por usar como instrumento
el cuestionario, siendo este una herramienta fundamental para plantear un conjunto de
preguntas y obtener informacion estructurada sobre una muestra de personas (Meneses,

2016). Refiriéndonos a la confiabilidad del instrumento se utilizo el indicador Alfa de
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Cronbach; el valor estadistico que nos muestra el nivel de fiabilidad empleado en el presente
trabajo de investigacién fue: el modelo Alfa de Cronbach, después de ser ejecutado y de
acuerdo al resultado, si este esta entre 0.70 y 0.90, sabremos que hay una buena consistencia
interna para una escala unidimensional (Celina & Campo-Arias, 2015). Adiocional a ello, se
registrara la validez del estudio por al menos 2 expertos.

El procedimiento de recoleccion de datos fue realizado de la siguiente manera: Se procedio
a realizar la encuesta por medio de Google Forms y fue enviada mediante diversas
plataformas digitales (Whatsapp, Telegram, Messenger, Instagram). Los dias en los cuales
se realizaron las encuestas fueron de martes a sabado de las 10:00 horas hasta las 18:00
horas.

Luego de realizadas las 271 encuestas, procedi a trasladar toda la informacion que obtuve a
una base de datos con el fin de procesar la informacion a través de un programa estadistico.
En esta investigacion se us6 SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) programa
que es usado para el analisis y control de informacién, tiene como principal beneficio el
ahorro de tiempo de medio de la simplificacion de analisis de todo tipo de informacion.
Después de obtener todos los datos necesarios para realizar el trabajo estadistico, el cual
debe ser directo, conciso y visualmente atractivo se pasa a la tabulacidn, proceso gque consiste
en la elaboracidén de tablas sencillas, faciles de leer y que tengan una adecuada visién de las
caracteristicas mas importantes de la distribucion estadistica estudiada (Serrano, 2014) y
también utilizaremos estadistica inferencial, la cual se basa en el analisis, interpretacion de
los resultados y de las conclusiones a las que se llega por medio de la informacion obtenida
de la muestra con la finalidad de expandir los resultados a toda la poblacidn bajo estudio
(Acosta, Laines, & Pifia, 2014).

La informacion recepcionada sera compilada exclusivamente para ser usada con motivos de
investigacion y analisis, esto quiere decir que se le dara un trato responsable, prudente y
confidencial, lo que se recolecte no ser4 usado para ningin otro propdsito mas que el

académico.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Estadistica Descriptiva

Tabla 1 Variable Atencién al cliente en la dimensién Calidad de Servicio

“La fuerza laboral y su relacién con la atencion al cliente en los

establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022”

NI DE
ACUERDO NI
TOTALMENTE EN EN EN DE TOTALMENTE
DESACUERDO | DESACUERDO | DESACUERDO | ACUERDO | DE ACUERDO
¢ Usted considera que el establecimiento comercial
¢ onsicera d miento 3.3%| 15.1% 0.0%| 68.6%| 12.9%
al que asistio le brinda una atencion rapida?
¢Usted considera que el personal brinda un trato
amable, cortés y cordial bajo cualquier 1.5% 8.9% 0.0%| 72.7% 17.0%
circunstancia?
2.4% 12.0% 0.0% 70.7% 15.0%
80.0%
72.7%
70.0% 68.6%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
15.1% 17.0%
12.9%
10.0% 8.9%
3.3%
L5% . 0.0% 0.0%
0.0% —
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO

Figura 1 Variable Atencién al cliente en la dimensién calidad de servicio

¢Usted considera que el establecimiento comercial al que asistio le brinda una atencion rapida?

B ¢ Usted considera que el personal brinda un trato amable, cortés y cordial bajo cualguier circunstancia?

En la tabla 1, podemos observar que el 70.7% de los encuestados respondieron de acuerdo,
un 15% totalmente de acuerdo, un 12% en desacuerdo y un 2.4% totalmente en desacuerdo.

Servan, P.
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Tabla 2 Variable Atencién al cliente en la dimensién Satisfaccién del cliente

NI DE
ACUERDO NI
TOTALMENTE EN EN EN DE TOTALMENTE
DESACUERDO | DESACUERDO | DESACUERDO | ACUERDO | DE ACUERDO
¢Usted considera que el gerente supervisa de 4.1% 14.0% 0.0% 70.8% 11.1%
forma constante al personal?
éUsted considera que las reglas y las normas del
establecimiento comercial estén dirigidas hacia 2.6% 10.3% 0.0%| 74.9% 12.2%
el cliente?
3.4% 12.2% 0.0%| 72.9% 11.7%
80.0%
74.9%
70.8%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
14.0%
10.3% 11.1% 12.2%
10.0%
a1% .
00% — 0.0% 0.0%
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO

éUsted considera que el gerente supervisa de forma constante al personal?

B ¢Usted considera que las reglasy las normas del establecimiento comercial estan dirigidas hacia el cliente?

Figura 2 Variable Atencién al cliente en la dimension Satisfaccion del cliente

En la tabla 2, podemos observar que el 72.9% de los encuestados respondieron de acuerdo,
un 12.2% en desacuerdo, un 11.7% totalmente de acuerdo y un 3.4% totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 3 Variable Atencién al cliente en la dimensién Confianza

NI DE
TOTALMENTE ACUERDO NI
EN EN EN TOTALMENTE
DESACUERDO | DESACUERDO | DESACUERDO | DE ACUERDO | DE ACUERDO
éUsted .con.5|dera que el estca.bleamlento. , 1.8% 4.8% 0.0% 77 1% 16.2%
comercial tiene buen prestigio y reputacién?
¢gsted considera que fel personal recibe a los 1.5% 10.0% 0.0% 75.3% 13.3%
clientes con buena actitud?
1.7% 7.4% 0.0% 76.2% 14.8%
50.0%
80.0% T7.1% e g
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 16.2%
13.3%
10.0%
10.0% 4.8%
1.8% 1.5% . 0.0% 0.0%
0.0% —
TOTALMENTE EN EM DESACUERDO MI DE ACUERDO NI EN DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

¢Usted considera que el establecimiento comercial tiene buen prestigio y reputacion?

B {Usted considera que el personal recibe a los clientes con buena actitud?

Figura 3 Variable Atencién al cliente en la dimensién Confianza

En la tabla 3, podemos observar que el 76.2% de los encuestados respondieron de acuerdo,
un 14.8% totalmente de acuerdo, un 7.4% en desacuerdo y un 1.7% totalmente en

desacuerdo.

Servan, P.

Péag.
18




UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1

“La fuerza laboral y su relacién con la atencion al cliente en los

establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022”

Tabla 4 Variable Fuerza Laboral en la dimension Condiciones Laborales

TOTALMENTE NI DE ACUERDO
EN EN NI EN DE TOTALMENTE
DESACUERDO | DESACUERDO | DESACUERDO | ACUERDO | DE ACUERDO
¢Usted considera que el establecimiento
comercial brinda la comodidad a su personal 1.1% 10.3% 0.0%| 75.6% 12.9%
para desarrollar un buen trabajo?
¢Usted considera que el establecimiento
comercial existe un entorno estable y seguro 1.5% 7.7% 0.0% 78.2% 12.5%
para el personal?
1.3% 9.0% 0.0% 76.9% 12.7%
90.0%
80.0% 75.6% 78.2%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
12.9% 12.5%
10.3%
10.0% 7.7%
11%  1.5% . 0.0% 0.0%
0.0% —
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

¢Usted considera que el establecimiento comercial brinda la comodidad a su personal para desarrollar un buen

trabajo?

B {Usted considera que el establecimiento comercial existe un entorno estable y seguro para el personal?

Figura 4 Variable Fuerza Laboral en la dimension Condiciones Laborales

En la tabla 4, podemos observar que el 76.9% de los encuestados respondieron de acuerdo,
un 12.7% totalmente de acuerdo, un 9% en desacuerdo y un 1.3% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 5 Variable Fuerza Laboral en la dimension Experiencia Laboral

TOTALMENTE NI DE ACUERDO
EN EN NI EN DE TOTALMENTE
DESACUERDO | DESACUERDO | DESACUERDO | ACUERDO | DE ACUERDO
¢Usted considera que el establecimiento
comercial realiza capacitaciones adecuadas
P 1.1% 14.4% 0.0% 77.1% 7.4%
y oportunas para el personal que lo
atiende?
¢Usted considera que el establecimiento
comercial brinda oportunidades de 1.5% 16.2% 0.0%| 73.1% 9.2%
desarrollo al personal?
1.3% 15.3% 0.0% 75.1% 8.3%
90.0%
77.1%
20.0% 23.1%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
20.0%
20.0% 1a.4% 16.2%
3.2%
10.0% 7.4%
1.1% 1.5% 0.0% 0.0% .
0.0% m—
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

¢Usted considera que el establecimiento comercial realiza capacitaciones adecuadas y oportunas para el personal que lo

atiende?

B ; Usted considera que el establecimiento comercial brinda oportunidades de desarrollo al personal?

Figura 5 Variable Fuerza Laboral en la dimensién Experiencia Laboral

En la tabla 5, podemos observar que el 75.1% de los encuestados respondieron de acuerdo,
un 15.3% en descuerdo, un 8.3% totalmente de acuerdo y un 1.3% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 6 Variable Fuerza Laboral en la dimension Atencién y Correccion

NI DE
TOTALMENTE ACUERDO NI
EN EN EN DE TOTALMENTE
DESACUERDO | DESACUERDO | DESACUERDO | ACUERDO | DE ACUERDO
¢Usted considera que existe una buena
comunicacién entre el personal que trabaja 2.2% 6.3% 0.0%| 81.5% 10.0%
en el establecimiento comercial?
¢Usted considera que el personal del
establecimiento comercial presta atencion a
. - P 3.3% 9.2% 0.0% 74.5% 12.9%
los comentarios emitidos por sus
superiores?
2.8% 7.8% 0.0% 78.0% 11.5%
90.0%
81.5%
80.0%
74.5%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
12.9%
9.2% 10.0%
10.0% 6.3%
20y 3.3% .
0.0% 0.0%
0.0% [
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO MI DE ACUERDO NIEN DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

éUsted considera que existe una buena comunicacion entre el personal que trabaja en el establecimiento comercial?

superiores?

Tabla 6 Variable Fuerza Laboral en la dimension Atencién y Correccion

M {Usted considera que el personal del establecimiento comercial presta atencidn a los comentarios emitidos por sus

En la tabla 6, podemos observar que el 78% de los encuestados respondieron de acuerdo, un
11.5% totalmente de acuerdo, un 7.8% en desacuerdo y un 2.8% totalmente en desacuerdo.
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Estadistica Inferencial

Para realizar la prueba de correlacion, el primer paso fue realizar la prueba de normalidad.
En este caso se obtuvo un nivel de significancia menor a 0.001, siendo este menor a 0.05. El
indicador de normalidad nos da a entender que obtuvimos una distribucién normal, por lo
que nos corresponde utilizar la prueba estadistica de Rho de Spearman.

En cuanto a la hipotesis: “Si existe una relacion entre la fuerza laboral y la atencion al cliente
en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022, se obtuvo
como resultado p = 0.01, a = 0.05 y una correlacion de 0.849; asi también, se obtuvo en la
hipGtesis especifica 1: “Si existe una relacion entre el personal de ventas y la decision de
compra del cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el
afio 20227, se obtuvo como resultado p = 0.01, o = 0.05 y una correlacion de 0.656; con
respecto a la hipotesis especifica 2: “Si existe una relacion entre el personal administrativo
y el servicio al cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en
el afio 20227, se obtuvo como resultado p = 0.01, o = 0.05 y una correlacion de 0.720; para
finalizar con la hipétesis especifica 3: “Si existe una relacion entre el personal operativo y
la motivacion de compra del cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de
Moyobamba en el afio 2022”, se obtuvo como resultado p=0.01, a = 0.05 y una correlacion
de 0.743.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos en el andlisis de investigacion: podemos constatar que
hay una relacién entre el personal de ventas y la decision de compra del cliente, ya que se
obtuvo una correlacién significativamente alta de 0.656, este resultado concuerda con lo
mencionado por Gil (2020), que afirma que al brindar calidad en la atenciéon habra un
aumento en las ventas y la rentabilidad de la empresa, con lo que a su vez se obtendra mayor

lealtad por parte de los consumidores, clientes y usuarios.

Por otro lado, constatamos que hay una relacion entre el personal administrativo y el servicio
al cliente, ya que se obtuvo una correlacion significativamente alta de 0.720, este resultado
concuerda con lo mencionado por Tinoco, Ramirez (2016), quienes afirman que el servicio
al cliente ha ido evolucionando de acuerdo a la exigencia de los mismos, pues son ellos
quienes consideran que un servicio de calidad debe ser efectivo con respecto a su personal.
Asi mismo, los clientes consideran que un servicio efectivo sera brindado de cumplirse con
estas 5 dimensiones de calidad: tangibilidad, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia.
Adicional a ello, los autores sefialaron que no conocer ampliamente la situacion de la
empresa significa limitarse en cuanto a los procesos de mejora continua y la aplicacion de
estrategias que logren la diferenciacion, en este caso el servicio al cliente con respecto a su

personal administrativo.

Por ultimo, verificamos que existe relacion entre la fuerza laboral y la atencion al cliente
teniendo una correlacion signficativamente alta de 0.849, este resultado concuerda con lo
dicho por Godoy (2012), quien afirma que la atencion al cliente es una actividad desarrollada
por las organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando
asi incrementar su productividad y ser competitiva, todo ello por medio de su capital
humano. Salazar, Cabrera (2016) afirmaron que la atencién al cliente es trascendental, ya
que por medio de la fuerza laboral se convierte en un soporte fundamental de subsistencia

de las empresas en el mercado.

En referencia a las conclusiones, podemos observar que se realizo la prueba de la hipotesis

general: “Si existe una relacion entre la fuerza laboral y la atencion al cliente en los
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establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el ano 2022” en donde se
obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se
demuestra que existe una correlacion alta de 0.849, puesto que se encuentra en el rango de
0.7 a0.89.

Asi también, se realizo la prueba de la hipotesis especifica 1: “Si existe una relacion entre el
personal de ventas y la decision de compra del cliente en los establecimientos comerciales
de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022” en donde se obtuvo los siguientes resultados:
un nivel de significancia de 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se demuestra
que existe una correlacion alta de 0.656, puesto que se encuentra en el rango de 0.6 a 0.79.

Del mismo modo, se realiz6 la prueba de hipotesis especifica 2: “Si existe una relacion entre

el personal administrativo y el servicio al cliente en los establecimientos comerciales de la

ciudad de Moyobamba en el ano 2022” en donde se obtuvo un nivel de significancia de
0.000, por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se demuestra que existe una correlacion alta

de 0.720, puesto que se encuentra en el rango de 0.7 a 0.89.

Por altimo, se realizo prueba de la hipotesis especifica 3: “Si existe una relacion entre el
personal operativo y la motivacion de compra del cliente en los establecimientos comerciales
de la ciudad de Moyobamba en el afio 20227, en donde se obtuvo un nivel de significancia
de 0.000, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se demuestra que existe una correlacion

alta de 0.743, por lo que se encuentra en el rango de 0.7 a 0.89.

Para concluir, recomendaria diversificar la muestra poblacional, es decir asistir a mas
establecimientos comerciales en la ciudad de Moyobamba con el fin de brindarle mayor
certeza a la investigacion cientifica, a su vez poder tomar el mismo nimero de mujeres y de
hombres para obtener en los resultados equidad de género, aun cuando no es obligatorio. Asi
mismo, recomendaria realizar un numero mayor de hipotesis especificas para poder
incrementar la informacion obtenida con la finalidad de buscar mayores soluciones al
problema general, que fue resuelto, pero podriamos abarcarlo por otros flancos que aun no

hemos tocado.
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“La fuerza laboral y su relacién con la atencién al cliente en los

establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022”

ANEXQOS

ANEXO N°1 CUESTIONARIO

1. ¢Usted ha comprado en un establecimiento comercial en la ciudad de Moyobamba en el afio 20227
|
Si su respuesta es Si, responder de acuerdo con un establecimiento comercial es especifico.

2. ¢{Usted considera que el establecimiento comercial le brinda una atencién rapida?

3 ¢Usted considera que el personal brinda un trato amable, cortés y cordial bajo cualquier circunstancia?

»

[4)]

(9]

7. ¢Usted considera que el personal recibe a los clientes con buena actitud?

8. LUsted considera que el establecimiento comercial brinda la comodidad a su personal para desarrollar un buen trabajo?

9. ¢Usted considera que el establecimiento comercial existe un entomo estable y seguro para el personal?

10. ¢ Usted considera que el establecimiento comercial realiza capacitaciones adecuadas y oportunas para el personal que
lo atiende?

11. ¢ Usted considera que el establecimiento comercial brinda oportunidades de desarrollo al personal?

12. ¢ Usted considera que existe una buena comunicacion entre el personal que trabaja en el establecimiento comercial?

13. ¢ Usted considera que el personal del establecimiento comercial presta atencién a los comentarios emitidos por sus
superiores?

. ¢Usted considera que el gerente supervisa de forma constante al personal?

. ¢Usted considera que las reglas y las normas del establecimiento comercial estan dirigidas hacia el cliente?

. ¢Usted considera que el establecimiento comercial tiene buen prestigio y reputacion?

Encuesta

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdoQ

Servan, P.

28



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“La fuerza laboral y su relacién con la atencion al cliente en los

establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022”

ANEXO N°2 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION CONCEPTUAL DE
VARIABLES LA VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
+ El personal brinda un trato amable, cortes y cordial a los clientes bajo cualquier
circunstancia.
Proceso comercial que debe - La empresa brinda una atencion rapida a los clientes.
Lages y Piercy (2012), | brindar un buen servicio al cliente Calidad de | La empresa desarrolla una correcta resolucién de dudas, quejas, reclamos o
ufumentan que en ei siendo amables, corteses y Servicio pedidos.
VARIABLE a tual cordiales en todo momento bajo - La empresa cuenta con el nimero adecuado de colaboradores para los puestos de
INDEPENDIENTE: | M€rca 9. L gc > | cualquier  circunstancia.  Asi trabajo.
ATENCION AL | COmPpetitivo y dindmico, €s | también atender con rapidez
CLIENTE primordial  que  las | apenas el cliente ingrese al local L Los tramites que se realizan en mi area son operativos y facilitan la
empresas e esfuercen resolviendo CODSII.hﬂS, quejas, <s B
reclamos y pedidos. Finalmente, | Satisfaccién atencion del cliente.
permanentemente  en | L " i cear satisfacer las del cliente | £isten formas o métodos para evaluar la calidad de mi trabajo.
mf:Jorar el 5;_“‘ ICI0 QUE | pecesidades de la forma mas - E1 gerente supervisa constantemente al personal.
ofrecen a sus clientes. eficiente y ﬂfcuchﬁﬂn“ un trato - Las normas y reglas estin dirigidas al cliente.
igualitario a los clientes sin tener : ;
ningin prejuicio. - Los clientes tienen confianza en el personal que labora en la empresa.
Confianza [ Recibimos a los clientes con una sonrisa y buena actitud
-La empresa tiene una buena reputacion e imagen.
. ) - En esta empresa tengo la comodidad para desarrollar un buen trabajo.
Segin Nebot, J. (1999) la | Capacidad mental y fisica de | Condiciones | - Existe un entomo laboral estable y seguro.
fuerza laboral es un grupo | cualquier ser humano para llevara | 1 aphoral - La empresa tiene mstalaciones limpias y modemas.
aborales ! : ) ) ) )
de personas dinamico cuyo cabo ‘mlaa labor ;i:;::mmada. La - Cuento con los equipos y herramientas adecuados para realizar mi trabajo.
e : fuerza laboral tener una
objetivo es satisfacer 1as | p.reaiidaq para poder trabajar en - Estoy satisfecho con las oportunidades de desarrollo dentro de la orgamzacion.
VARIABLE necesidades de los clientes equipo de modo tal que la empresa - Existen niveles de promocion y ascensos de acuerdo a su capacidad y desempeiio
DEPENDIENTE: | de l1a forma mas adecuada. | consiga los mejores resultados. Experiencia | laboral. ) o )
FUERZA LABORAL | Su proactividad sera el | Finalmente, deberian ser eficientes laboral - Existen reconocimientos por el trabajo bien realizado por parte de mis superiores.
- lir con sus roles - Recibo capacitacion adecuada y oportuna para alcanzar nuevas demandas en mi
termometro con el que se [ P22 Cumpl A trabaio
idan 1 2 asignados  sin  inconvenientes. 0.
mi as acciones Qque | Ademas demostrar ser proactivos - Existe una buena comunicacion entre mis compafieros de trabajo.
estos realizan para producir | en la solucion de problemas | Atencion y - M jefe Inmediato superior me comunica si estoy realizando mal o bien mi trabajo.
efectos positivos en su | inesperados. Correccion | - L2 informacion de interés para todos llega de manera oportuna a mi persona.
entorno. - Presto atencion a los comentarios que emiten mis superiores.
ANEXO N°3 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL TIPO DE
PROBLEMAS OBJETIVOS DE LA VARIABLE ESTUDIO Y.
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES DISENO
GENERAL: éDe qué | GENERAL: Determinar | Proceso comercial que debe I- Personal amable, cortes
manera la fuerza laboral | de quémaneralafuerza | brindar un buen servicio al cliente y cordial.
influye en la atencién al | laboral influye en Ia snenc!o amables,  corteses Y % - Perfonal atento al
cliente en el Gimnasio | atencién al cliente en el | cordiales en todo momento bajo Calidad del cliente en todo
J&M Fitness en la ciudad | Gimnasio J&M Fitness cualg_uéler cu;:unstant:la. .:5' servicio TaQmente;
de Lima en el afio 20197 | en la ciudad de Lima en | 000" SEARET o0 TR | cion &l [ Atencion rapida. Tpo  de
el afio 2019. resolviendo consultas, quejas, cliente Satisfaccién al | Comecta Tesolucron de | estudio:
reclamos y pedidos. Finalmente, 8 dud?s, quejas, reclamos o | cyalitativo
deberia buscar satisfacer las cliente pedidos. descriptivo
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: 5 necesidades de la forma mas i Oonf.:anza en el personal.
- ¢éDe qué manera el |- Determinar cémo el | eficiente y eficaz dando un trato Confianza + Sonrisa.

personal de ventas
influye en la decision
de compra del cliente
en el Gimnasio J&M
Fitness en la ciudad de

personal de ventas
influye en el servicio al
cliente en el Gimnasio
J&M Fitness en la
ciudad de Lima en el

afio 2019? Lima en el afio 2019.

- ¢éDe qué manera el |- Determinar cémo el
personal personal
administrativo influye administrativo influye
en la decisién de en el servicio de

compra del cliente en atencion al cliente en
el Gimnasio J&M el Gimnasio  J&M
Fitness en la ciudad de Fitness en la ciudad de
Lima en el afio 2019? Lima en el afio 2019.

- ¢De qué manera el |- Determinar cémo el
personal operativo personal operativo
influye en la influye en la

motivacion del cliente
en el Gimnasio J&M
Fitness en la ciudad de
Lima en el afio 2019.

motivacion del cliente
en el Gimnasio J&M
Fitness en la ciudad de
Lima en el afio 2019?

igualitario a los clientes sin tener
ningan prejuicio.

- Reputacion e imagen.

Capacidad mental y fisica de
cualquier ser humano para llevar a
cabo una labor determinada. Los
instrumentos de dicha fuerza seran
las herramientas necesarias para
llevarlo a cabo, los conocimientos
especializados (técnicos o
procedimentales), y los medios de
produccion (la fabrica, las
maquinarias, etc.). La fuerza laboral
debe tener una mentalidad para
poder trabajar en equipo de modo
tal que la empresa consiga los
mejores resultados. Finalmente,
deberian ser eficientes para cumplir
con sus roles asignados sin
inconvenientes. Ademas demostrar
ser proactivos en la solucién de
problemas inesperados.

+ Niumero adecuado de
colaboradores para el
puesto.

+ Comodidad.

- Entorno laboral estable
y seguro.

- Trabajo  en
efectivo.

Condiciones
laborales
Disefio:

equipo
Correlacional

Fuerza laboral

+ Realizacién de sus roles
de forma adecuada.
+ Satisfaccion laboral.

Experiencia I Reconocimientos

laboral laborales.
+ Capacitacion constante.
+ Buena comunicacion.
Atencidn y + Comentarios

- emitidos.
correccion
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ANEXO N°4 VALIDACION DE EXPERTOS

Docente: Moisés Garcia

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMSRES DEL EXPERTO: aa Nudnez ke'*g 5 busNas
TITULO ¥ GRADO
L0 TR Doctor| ) Maghter| XO) Licenciage | | Otos (Especlfque) oo oo
UNIVERSIOAD QUE LABORA: Univarsidad Pivada del Norte
b | of O yoren oy T620
TITULD DE LA BWVESTIGACON:

“__&A__..w.y.{bc_é_mk_ eNIe
ol Slmesio Tor sk ESochd, .ism...u_.d
are iy "

Medante L 13012 de eshaciin de eapertos, wited Uene I faouitad de evaiusr cade uns de Bt praguntss
marcardo con une *X" e les columnat ded S1 o NO. Asimismo, e exhortamaos en s comeccidn de tos leme
Indicar sus chsarvacones v/o sgerencias, con |y fnafidad de mejorar la cohecencla de pregunas.

NO

i

L5l thlo de le investigacian Lene relacés con o nitrumao de
recclecciin de datos?

MM.M-MMGMQ
5m¢m’

il inwtrumentn e reccleccdin de datos, respande » oy
| chistivas del satudie?

4

uﬂomﬁhmumawu
ralaciona con cada uno de los eementos de los ndicatons?

(2 redacein de las Yo coherenca?

| mmmaw-mm,umm
coatasten y de esta maness obsener ko3 dasos

7

L0 instruments ¢e recclecoin contriownd al sndliss v
de
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: ATENCION AL CLIENTE

N* DIMENSIONES / Items Pertinencias Relevancia Claridad sugerencias
Dimensién 1: Calidad de servido s no si no i no
1 | éCudnto tiempo lleva laborando en el gimnasio J&M Fitness? x x x
2 | {Considera usted que brinda un buen servicio a los clientes? x x x
3 | {la atencidn que realiza se hace de forma ripida? x x x
4 | {Considera usted que brindan un buen servicio? x X x
Dimensién 2: Satisfaccion del cliente
5 | ¢Considera usted que el cliente se siente satisfecho con su servicio? | x x x
dConsidera usted que el cliente se siente insatisfecho cuando el
6 | servicio no es personalizado? x X x
¢Qué podria proponer para mejorar la atencién a los clientes
7 | aunque no ses personalizado? x X x
{ Considera usted que las normas y reglas de la empresa estan
8 | dingidas al cliente? ~ reformular x x x
Dimension 3: Conflanza
{Considera usted que una buena actitud genera confianza en los
9 | clientes? x X x
10 | ¢Usted cuenta con una buena actitud hacia los cllentes? x X x
11 | ¢{Considera usted que la empresa es percibida como confiable? X X x
Observaciones (precisar si hay suficiencia);
Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [ ] Aplicable después de corregr |}  No aplicable [ |
Apeliidos y nombres del juez validador DriMg t&v’aéﬂ‘qwéud\ﬁwﬂh .......... onE 1QE2ISOY. ...
Especiaiidad del vaidador.. (3902 B0 (8. Gemascacarn
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA VARIABLE DEPENDIENTE:
N* DIMENSIONES / items Perti 3 Relevancia Claridad sugerencias
Dimensién 1: Condidones laborales s no s no sl
1 | éConsidera usted que tiene la comodidad para realizar un buen trabajo? | x x x
2 | ¢Considera usted que existe un entorno laboral estable y seguro? x x x
3 | ¢Considera usted que la organizacion tiene instalaci limpias y mod: RS x x
¢Usted cuenta con los equipos y herramientas adecuadas para realizar su
4 |trabajo? x x x
Dimensién 2: Experiencia laboral
¢Usted se siente satisfecho con las oportunidades de desarrollo dentro de s
S5 | empresa? X x x
6 | ¢Sereali de rdo a la capacidad y d pefio laboral? x x x
¢Se realizan reconocimientos por el trabajo bien realizado de parte de los
7 | superiores? x x x
¢Usted recibe capacitacion adecuada y oportuna para cumplir con las
8 | demandas laborales? x x x
Dimension 3: Atencién y correcclon
{Considera usted que las actividades que se realizan en su drea facilitan la
9 | atencion del usuario? x x x
10 | {Existen métodos para evaluar su calidad laboral? x x x
{Usted considera que las normas y reglas de la empresa son claras y facilitan el
11 |trabajo? x x x
Observaciones (precisar si hay suficiencia).
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable| ] Aplicable después de corregir [X]  Noaplicable [ ]
Apelidos y nombres del juez validador DuMg s Bafare ©acxs, Theiner. . oNE 1OG2ISDYL ...
Especialidad del vasdador,. 2 onas I Owomcacsr
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ANEXO N°5 VALIDACION DE EXPERTOS
Docente: Rosa Pedroza

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDAS Y MOMBAES DEL EXPERTO: Rosa Diana Pedroza San Miguel

TITULD ¥ GRADD

FhD| | e | | Magister [ & ) Licenciado |  pOtros (Especifique) e
UNIVERSIDAD QUE LABORA: Universidad Privada del Marte
FECHA: 3,015 {2020,

TITULD DE LA INVESTIGACIOMN: "La fuerza labaral v su influencia en a atencidn al clients e=n el Gimnasio JEM
"
Fitneess =ni la civdad de Lima en =] afa 2015

Msdiante |3 tabla de evaliackin o expertas, wsied Gene 3 facuiksd de ovaluasr cada una oe | preguntas mancando con
una = en s columnas del 510 HO. Asinkma, e exhortamos @n la correcciin o los Rems indicar sus obesnvacion e
/o sugerencias, con 3 Bnalidad de majorar B coharencla de pragantas.
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“La fuerza laboral y su relacién con la atencion al cliente en los
1 up“ establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el afio 2022”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

CARTA DE PRESENTACION

Seifior (a) (ita):
Rosa Diana Pedroza San Miguel
Presente:

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOCL

Mos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimienio que siendo estudiante de la Escuela de Negocios de la
Umiversidad Privada del Norte — UPN, en la sede Lima, Los Olivos, de la carrera
profesional de Administracion y Marketing, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion y con la cual
optaré ¢l grado de Licenciada en Administracion v Marketing.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: La fuerza laboral v su influencia en la
atencion al chiente en el Gimnasio J&M Fitness en la ciudad de Lima en el afio 2019 v
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar ¢l instrumento en mencion, considené conveniente recurnr a usted, ante su
connotada experiencia en las variables comprendidas en la investigacion,

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones de las vanables v dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de variables.
-  Ceritficado de wvalidez de contenide de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted. no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente: -~
s

Mg Rk 0. Pindiczs San Majiss
Regisirohl® 71169
1, e i)
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UNIVERSIDAD
PRIVADA
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DEL NORTE

ANEXO N°6 VALIDACION DE EXPERTOS

Docente: Cesar Acosta

APELLIDOS Y NOMBERES DEL EXPERTO: ACOSTA CASHU CESAR AUGUSTO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

TITULO ¥ GRADO

mol ) Doctor( | Mapster| ) Lkesciedo| X ) Otros {Especifiqumh...comsisiarmmsnivnns
UNIVERSDAD GQUE LABORA: Unéversidad Privada del Norte
e 07/06/2020.

TITULD DE LA INVESTIGACION: “u fuerza laboral y su Influencia en la atencidn al chente en el Gimnasio JEM

”n
Fitness en la ciudad de Lima en o aflo 2019

Medants by tabls de svaiuacion de saperios, usted bens s faculted de svnius: cadn une ce Jas preguntes marcando con
una *X" en las columeas del 51 o NO. Asimisme, 3 exhortamos en la correccidn de los items indicar sus cbsenaciones

¥/0 sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherenca de preguntas.

Nt PREGUNTAS APRECIA OBSERVACONES
St | NO
1 | 2EIttudo ce b investipacian Sene relacian com ul isstrumento de
recoleccitn de catos?
2 | ilasvariables de estudio 1 refacionan con of Natrumento de
recoleccitn de clatos? )(
3 | (Elinstramento de recoleccidn de catos, responde a los X
objetivos del estudio?
4 | (Cada una de s preguntas del nstrumento de medicion, se
relaciona con cada uno de los elementos de los mdicadores? X
5 | ila redsccion de s pregentas tiene coherencia? %
6 | (Elinstrumento de medicidn s claro, preciso y mncilo pars gue )<
contesten v de ests manecs abtener los datos reguendos?
7 | éElinstrumento de recoleccion contriburs ol andish v x
procesamiento de datos?
8 | (Elinstrumento de medickin, serd accesible 2 b poblacion ,(
suetodeestudio? ‘
JOIAL)Y -
Sugerercias:  NINGUNA
Frma de ¥ Casar A Acodta Cashu - DNI Q7580606
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