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RESUMEN 

 

La investigación titulada, “LA FUERZA LABORAL Y SU RELACION CON LA 

ATENCION AL CLIENTE EN LOS ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES DE LA 

CIUDAD DE MOYOBAMBA EN EL AÑO 2022” tuvo como objetivo determinar si existe 

una relación entre la fuerza laboral y la atención al cliente en los establecimientos 

comerciales de la ciudad de Moyobamba en el año 2022. 

La investigación que se realizó fue a través de un diseño 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 año 2022. El instrumento utilizado para estudiar a la muestra fueron las 

encuestas.  

Mediante el presente documento se obtuvo un resultado de correlación de 0.849, lo cual 

demuestra que entre las variables fuerza laboral y atención al cliente existe una correlación 

significativa alta.  

Las conclusión principal en la que se culminó el trabajo de investigación es que debe haber 

presencia de una relación importante entre la fuerza laboral y la atención al cliente en los 

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

 

PALABRAS CLAVES: Fuerza laboral, atención al cliente.   
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

En la actualidad, las empresas han ido desarrollando diversas estrategias para dar al 

cliente una atención optima y que este se encuentre satisfecho en todos los ámbitos posibles, 

en su libro (Gil, 2020) sostiene que la atención al cliente es un tema recurrente en el mundo 

empresarial, pero en los últimos tiempos se exige con mayor frecuencia una atención que 

ofrezca confiabilidad y calidad extraordinarias. Sin perder de vista que cada día que pasa es 

más difícil encontrar un diferencial significativo para los clientes y esto puede significar que 

la atención sea el valor diferencial que él busca.  

(Gil, 2020) afirmó que, al brindar calidad en la atención al cliente habrá un aumento 

en las ventas y la rentabilidad de la empresa, así mismo una mayor lealtad por parte de los 

consumidores, clientes y usuarios.  

En el Perú, la atención al cliente ha ido evolucionando de acuerdo a la exigencia de los 

mismos, pues (Tinoco & Ramírez, 2016) sostiene que son los mismos clientes quienes 

consideran que un servicio de calidad debe ser efectivo con respecto al tiempo y así mismo 

ofrecer un producto o servicio de calidad. A su vez, los clientes consideran que un servicio 

efectivo será brindado si se cumplen las 5 dimensiones de calidad: tangibilidad, fiabilidad, 

respuesta, seguridad y empatía. Sin olvidar que señaló que no conocer ampliamente la 

situación de la empresa significa limitarse en cuanto a los procesos de mejora continua y la 

aplicación de estrategias que logren la diferenciación en el servicio, en este caso la atención 

al cliente.  

(Salazar & Cabrera, 2016) afirmó que la atención al cliente es de suma importancia, ya que 

la dirección que el mercado ha dado a la comercialización de los servicios y la trascendencia 

que dicho servicio tiene como elemento importante en la diferenciación de los negocios, de 

ese modo la atención al cliente se convierte en un soporte fundamental de subsistencia de las 

empresas en el mercado. (Salazar & Cabrera, 2016) indicó que si bien todo se desarrolla por 

medio de la atención al cliente es básico poder determinar el concepto de a quién se está 

atendiendo, es decir definir de forma clara al cliente, siendo este aquella persona u  
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organización que adquiere o compra, es el motivo principal por el que se crea, produce, 

fabrica y comercializa productos y servicios.  

 

El Perú al igual que otros países se han visto afectados por la globalización, ya que cada 

economía y organización que busca maximizar sus ganancias a través de la atención al 

cliente se ha tenido que enfrentar a la misma, así lo afirmó (Rubio, 2014). Por ello, es 

fundamental tomar en cuenta un factor que ha cambiado todo el panorama con respecto a la 

atención al cliente: la tecnología. Esta ha ido desarrollando nuevas formas de atender a los 

clientes, un ejemplo de ello son las plataformas digitales. Según la (INEI, 2016) las empresas 

que usan internet representan un 91.8% contra el 8.2% que no lo usa.  La tecnología nos 

“permite crear un sistema / servicio de atención al cliente las 24 horas del día, con 

información especializada, atención personalizada y, en definitiva, herramientas de 

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

Es cierto que la tecnología representa gran parte de lo que hoy mueve al mundo comercial, 

pero no debemos olvidar que la atención al cliente debe ser el centro de la estrategia de 

cualquier empresa que quiera sobresalir de las demás, así lo afirmó (López, 2020). La 

tecnología representa una valiosa herramienta para manternos en contacto y cerca del cliente 

para asegurar que la atención que se le brinda es la óptima, 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 años, todo ello tomando en cuenta diversos 

factores: tecnología, crecimiento poblacional, competencia, etc. Cuando se habla de la 

ciudad de Moyobamba, estamos refiriéndonos a la capital del departamento de San Martín 

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 económicas, cuyo flujo incluye 

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

(López, 2020) afirmó que hoy en día los clientes tienen una gran variedad de 

elección, el poder que tienen ante las empresas es evidente, ya que si no están satisfechos 

con el producto o servicio adquirido podrán cambiarlo. Por ello, los establecimientos  
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comerciales en la ciudad de Moyobamba ven como un requisito obligatorio la atención al 

cliente y es así como la fuerza laboral debe prepararse para brindar al cliente un trato 

preferencial, personal y dinámico. 

 

Según la investigación (Godoy, 2012), en su articulo científico: “El capital humano en la 

atención al cliente y la calidad de servicio”, presentó: la atención al cliente es una actividad 

desarrollada por las organizaciones con orientación a satisfacer las necesidades de sus 

clientes, logrando así incrementar su productividad y ser competitiva. El cliente es el 

protagonista principal y el factor más importante en el juego de los negocios. Como segundo 

antecedente mencionamos a (Salazar & Cabrera, 2016) en su artículo científico: 

“Diagnóstico de la calidad de servicio, en la atención al cliente, en la Universidad Nacional 

de Chimborazo – Ecuador”, indicaban: En el futuro, estas tendencias se acentuarán y 

configurarán nuevos focos de atención 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 relación a sus necesidades, esto conlleva a pensar 

que todo servicio debe conseguir la satisfacción del cliente, “la satisfacción 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 artículo: “Principios y valores éticos en las organizaciones bancarias 

respecto a la calidad del servicio y atención al cliente” concluyeron que: la cultura de 

atención de cualquier organización, puede dimensionarse en la actitud profesional de los 

empleados y en los modales para la atención. La actitud profesional se refleja en la cortesía 

ética al cliente, la disposición al cliente y en las relaciones asertivas, mientras que los 

modales en la atención a través de la amabilidad con los clientes y la apariencia personal. A 

continuación, tenemos el cuarto antecedente como (Altuzarra, 2015), en su artículo: “La 

atención 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 satisfacción del cliente, y el grado de esta satisfacción va más allá de la calidad 

del servicio, pues en su valoración entra en juego un factor dominante: La atención al cliente.  
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Actualmente la mayoría de productos y servicios existentes en el mercado, poseen   

características 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 “atención al cliente”, la cual es la unión de tres conceptos: Servicio al 

cliente, satisfacción del cliente, y calidad en el servicio. Finalmente, tenemos a (Eberle, 

Sperandio, & Lazzari, 2013), en su artículo “Dimensiones de la calidad en servicios y la 

satisfacción de clientes en una IES”, señala que: la satisfacción de cliente es fundamental 

para la supervivencia de las empresas, esta debe ser un factor de gestión, como una forma 

de impulso hacia el éxito de las organizaciones. 

 

El propósito del estudio es, determinar si existe una relación entre la fuerza laboral y la 

atención al cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el 

año 2022. 

 

1.2. Formulación del problema  

General:  

¿Existe una relación entre la fuerza laboral y la atención al cliente en los      

establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el año 2022?  

Específicos:  

- ¿Existe una relación entre el personal de ventas y la decisión de compra del cliente 

en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el año 2022? 

- ¿Existe una relación entre el personal administrativo y el servicio al cliente en los 

establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el año 2022? 

- ¿Existe una relación entre el personal operativo y la motivación de compra del 

cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el año 

2022? 
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1.3. Objetivos 

General:  

Determinar si existe una relación entre la fuerza laboral y la atención al cliente en los 

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

Específicos:  

- Determinar si existe una relación entre el personal de ventas y la decisión de compra 

del cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el 

año 2022. 

- Determinar si existe una relación entre el personal administrativo y el servicio al 

cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el año 

2022. 

- Determinar si existe una relación entre el personal operativo y la motivación de 

compra del cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba 

en el año 2022. 

 

1.4. Hipótesis 

General:  

Sí existe una relación entre la fuerza laboral y la atención al cliente en los 

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

Específicos:  

- Sí existe una relación entre el personal de ventas y la decisión de compra del cliente 

en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el año 2022. 

- Sí existe una relación entre el personal administrativo y el servicio al cliente en los 

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

- Sí existe una relación entre el personal operativo y la motivación de compra del 

cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el año 

2022. 

 



 “La fuerza laboral y su relación con la atención al cliente en los 

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

Servan, P. 
Pág. 

14 

 

 

CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

 

La investigación realizada será de enfoque cuantitativo, este proceso se encuentra 

concentrado en las mediciones numéricas. Se utiliza la observación del proceso en forma de 

recolección de datos y se analiza para llegar a responder sus preguntas de investigación. Este 

enfoque utiliza los análisis estadísticos (Otero, 2018). Además, cuenta con un diseño 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). Asímismo, la investigación tiene un alcance transversal, 

el cual tiene como elemento clave la evaluación de un momento específico y determinado 

en un corto tiempo (Cvetkovic-Vega, Maguiña, Soto, Lama - Valvidia, & Correa, 2021).  

Por otro lado, se evidencia que es de nivel correlacional, el cual consiste en medir el grado 

de relación entre dos conceptos, dicho de otro modo se mide cada concepto presuntamente 

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

 

La población para esta investigación es de 42,629 habitantes que pertenecen a la población 

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 año 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 año 2022, los cuales serán 

encuestados de manera pertinente con el fin de culminar este trabajo. Asimismo, se menciona 

que la técnica que se aplicará es la encuesta, técnica de recogida de datos por medio de la 

interrogación de los sujetos cuyo fin es obtener de manera sistemática medidas sobre los 

conceptos que se derivan de una problemática de investigación previamente construida 

(Lopez-Roldán & Fachelli, 2016).  

Para poder llevar a cabo la realización de la investigación se optó por usar como instrumento 

el cuestionario, siendo este una herramienta fundamental para plantear un conjunto de 

preguntas y obtener información estructurada sobre una muestra de personas (Meneses, 

2016). Refiriéndonos a la confiabilidad del instrumento se utilizó el indicador Alfa de  
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Cronbach; el valor estadístico que nos muestra el nivel de fiabilidad empleado en el presente 

trabajo de investigación fue: el modelo Alfa de Cronbach, después de ser ejecutado y de 

acuerdo al resultado, si este está 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 

registrará la validez del estudio por al menos 2 expertos.  

El procedimiento de recolección de datos fue realizado de la siguiente manera: Se procedió 

a realizar la encuesta por medio de Google Forms y fue enviada mediante diversas 

plataformas digitales (Whatsapp, Telegram, Messenger, Instagram). Los días en los cuales 

se realizaron las encuestas fueron de martes a sábado de las 10:00 horas hasta las 18:00 

horas. 

Luego de realizadas las 271 encuestas, procedí a trasladar toda la información que obtuve a 

una base de datos con el fin de procesar la información a través de un programa estadístico. 

En esta investigación se usó SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) programa  

que es usado para el análisis y control de información, tiene como principal beneficio el 

ahorro de tiempo de medio de la simplificación de análisis de todo tipo de información. 

Después de obtener todos los datos necesarios para realizar el trabajo estadístico, el cual 

debe ser directo, conciso y visualmente atractivo se pasa a la tabulación, proceso que consiste 

en la elaboración de tablas sencillas, fáciles de leer y que tengan una adecuada visión de las 

características mas importantes de la distribución estadística estudiada (Serrano, 2014) y 

también utilizaremos estadística inferencial, la cual se basa en el análisis, interpretación de 

los resultados y de las conclusiones a las que se llega por medio de la información obtenida 

de la muestra con la finalidad de expandir los resultados a toda la población bajo estudio 

(Acosta, Laines, & Piña, 2014).  

 

La información recepcionada será compilada exclusivamente para ser usada con motivos de 

investigación y análisis, esto quiere decir que se le dará un trato responsable, prudente y 

confidencial, lo que se recolecte no será usado para ningún otro propósito mas que el 

académico.  
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

Estadística Descriptiva  

Tabla 1 Variable Atención al cliente en la dimensión Calidad de Servicio 

 

 

Figura 1 Variable Atención al cliente en la dimensión calidad de servicio 

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. 

  

     

TOTALMENTE EN 
DESACUERDO 

EN 
DESACUERDO 

NI DE 
ACUERDO NI 

EN 
DESACUERDO 

DE 
ACUERDO 

TOTALMENTE 
DE ACUERDO      

¿Usted considera que el establecimiento comercial 
al que asistió le brinda una atencion rápida? 

3.3% 15.1% 0.0% 68.6% 12.9% 

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

1.5% 8.9% 0.0% 72.7% 17.0% 

  
2.4% 12.0% 0.0% 70.7% 15.0% 
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Tabla 2 Variable Atención al cliente en la dimensión Satisfacción del cliente 

     

TOTALMENTE EN 
DESACUERDO 

EN 
DESACUERDO 

NI DE 
ACUERDO NI 

EN 
DESACUERDO 

DE 
ACUERDO 

TOTALMENTE 
DE ACUERDO      

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

4.1% 14.0% 0.0% 70.8% 11.1% 

¿Usted considera que las reglas y las normas del 
establecimiento comercial están dirigidas hacia 
el cliente? 

2.6% 10.3% 0.0% 74.9% 12.2% 

  
3.4% 12.2% 0.0% 72.9% 11.7% 

 

 

Figura 2 Variable Atención al cliente en la dimensión Satisfacción 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 Atención al cliente en la dimensión Confianza 

     TOTALMENTE 
EN 

DESACUERDO 
EN 

DESACUERDO 

NI DE 
ACUERDO NI 

EN 
DESACUERDO DE ACUERDO 

TOTALMENTE 
DE ACUERDO      

¿Usted considera que el establecimiento 
comercial tiene buen prestigio y reputación? 

1.8% 4.8% 0.0% 77.1% 16.2% 

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

1.5% 10.0% 0.0% 75.3% 13.3% 

  
1.7% 7.4% 0.0% 76.2% 14.8% 

 

Figura 3 Variable Atención al cliente en la dimensión 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. 
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Tabla 4 Variable Fuerza Laboral en la dimensión Condiciones Laborales  

     TOTALMENTE 
EN 

DESACUERDO 
EN 

DESACUERDO 

NI DE ACUERDO 
NI EN 

DESACUERDO 
DE 

ACUERDO 
TOTALMENTE 
DE ACUERDO      

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

1.1% 10.3% 0.0% 75.6% 12.9% 

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

1.5% 7.7% 0.0% 78.2% 12.5% 

  
1.3% 9.0% 0.0% 76.9% 12.7% 

  

Figura 4 Variable Fuerza Laboral en la dimensión 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 dimensión Experiencia Laboral 

     TOTALMENTE 
EN 

DESACUERDO 
EN 

DESACUERDO 

NI DE ACUERDO 
NI EN 

DESACUERDO 
DE 

ACUERDO 
TOTALMENTE 
DE ACUERDO      

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

1.1% 14.4% 0.0% 77.1% 7.4% 

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

1.5% 16.2% 0.0% 73.1% 9.2% 

 
1.3% 15.3% 0.0% 75.1% 8.3% 

 

Figura 5 Variable Fuerza Laboral en la dimensión 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 dimensión Atención y Corrección 

     
TOTALMENTE 

EN 
DESACUERDO 

EN 
DESACUERDO 

NI DE 
ACUERDO NI 

EN 
DESACUERDO 

DE 
ACUERDO 

TOTALMENTE 
DE ACUERDO      

¿Usted considera que existe una buena 
comunicación entre el personal que trabaja 
en el establecimiento comercial? 

2.2% 6.3% 0.0% 81.5% 10.0% 

 ¿Usted considera que el personal del 
establecimiento comercial presta atención a 
los comentarios emitidos por sus 
superiores? 

3.3% 9.2% 0.0% 74.5% 12.9% 

  
2.8% 7.8% 0.0% 78.0% 11.5% 

 

Tabla 6 Variable Fuerza Laboral en la dimensión Atención y Corrección 

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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Estadística Inferencial 

 

Para realizar la prueba de correlación, 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 distribución normal, por lo 

que nos corresponde utilizar la prueba estadística de Rho de Spearman. 

En cuanto a la hipótesis: “Sí existe una relación entre la fuerza laboral y la atención al cliente 

en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el año 2022”, se obtuvo 

como resultado p = 0.01, α = 0.05 y una correlación de 0.849; así también, se obtuvo en la 

hipótesis específica 1: “Sí existe una relación entre el personal de ventas y la decisión de 

compra del cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el 

año 2022”, se obtuvo como resultado p = 0.01, α = 0.05 y una correlación de 0.656; con 

respecto a la hipótesis específica 2: “Sí existe una relación entre el personal administrativo 

y el servicio al cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en 

el año 2022”, se obtuvo como resultado p = 0.01, α = 0.05 y una correlación de 0.720; para 

finalizar con la hipótesis especifica 3: “Sí existe una relación entre el personal operativo y 

la motivación de compra del cliente en los establecimientos comerciales de la ciudad de 

Moyobamba en el año 2022”, se obtuvo como resultado p = 0.01, α = 0.05 y una correlación 

de 0.743. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

Según los resultados obtenidos en el análisis de investigación: podemos constatar que 

hay una relación entre el personal de ventas y la decisión de compra del cliente, ya que se 

obtuvo una correlación significativamente alta de 0.656, este resultado concuerda con lo 

mencionado por Gil (2020), que afirma que al brindar calidad en la atención habrá un 

aumento en las ventas y la rentabilidad de la empresa, con lo que a su vez se obtendrá mayor 

lealtad por parte de los consumidores, clientes y usuarios. 

Por otro lado, constatamos que hay una relación entre el personal administrativo y el servicio 

al cliente, ya que se obtuvo una correlación significativamente alta de 0.720, este resultado 

concuerda con lo mencionado por Tinoco, Ramìrez (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. 

Así mismo, los clientes consideran que un servicio efectivo será brindado de cumplirse con 

estas 5 dimensiones de calidad: tangibilidad, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatía. 

Adicional a ello, los autores señalaron que no conocer ampliamente la situación de la 

empresa significa limitarse en cuanto a los procesos de mejora continua y la aplicación de 

estrategias que logren la diferenciación, en este caso el servicio al cliente con respecto a su 

personal administrativo.  

Por último, verificamos que existe relación entre la fuerza laboral y la atención al cliente 

teniendo una correlación signficativamente alta de 0.849, este resultado concuerda con lo 

dicho por Godoy (2012), quien afirma que la atención al cliente es una actividad desarrollada 

por las organizaciones con orientación a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando 

así incrementar su productividad y ser competitiva, todo ello por medio de su capital  

humano. Salazar, Cabrera (2016) afirmaron que la atención 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 realizó la prueba de la hipótesis 

general: “Sí existe una relación entre la fuerza laboral y la atención al cliente en los  
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establecimientos comerciales de la ciudad de Moyobamba en el año 2022” en donde se 

obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 

demuestra que existe una correlación alta de 0.849, puesto que se encuentra en el rango de 

0.7 a 0.89. 

Así también, se realizó la prueba de la hipótesis específica 1: “Sí existe una relación entre el 

personal de ventas y la decisión de compra del cliente en los establecimientos comerciales 

de la ciudad de Moyobamba en el año 2022” en donde se obtuvo los siguientes resultados: 

un nivel de significancia de 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se demuestra 

que existe una correlación alta de 0.656, puesto que se encuentra en el rango de 0.6 a 0.79. 

Del mismo modo, se realizó la prueba de hipótesis específica 2: “Sí existe una relación entre 

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

ciudad de Moyobamba en el año 2022” en donde se obtuvo un nivel de significancia de 

0.000, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se demuestra que existe una correlación alta 

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

Por último, se realizó prueba de la hipótesis específica 3: “Sí existe una relación entre el 

personal operativo y la motivación de compra del cliente en los establecimientos comerciales 

de la ciudad de Moyobamba en el año 2022”, en donde se obtuvo un nivel de significancia 

de 0.000, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se demuestra que existe una correlación 

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

Para concluir, recomendaría diversificar la muestra poblacional, es decir asistir a más 

establecimientos comerciales en la ciudad de Moyobamba con el fin de brindarle mayor 

certeza a la investigación científica, a su vez poder tomar el mismo número de mujeres y de 

hombres para obtener en los resultados equidad de género, aun cuando no es obligatorio. Así 

mismo, recomendaría realizar un número mayor de hipótesis específicas para poder 

incrementar la información obtenida con la finalidad de buscar mayores soluciones al 

problema general, que fue resuelto, pero podríamos abarcarlo por otros flancos que aun no 

hemos tocado.  
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ANEXO N°5 VALIDACIÓN DE EXPERTOS 

Docente: Rosa Pedroza  
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ANEXO N°6 VALIDACIÓN DE EXPERTOS 
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