UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS
Carrera de ADMINISTRACION Y MARKETING

“EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO EN EL GIMNASIO WORLD
LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - 2022"

Tesis para optar el titulo profesional de:
Licenciado en Administracion y Marketing

Autor:

Luis Armando Sanchez Del Castillo
Asesor:

Mg. Lic. Liliana Carrillo Carranza
https://orcid.org/0000-0003-0085-8528

Cajamarca - Peru

2022




“PN EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
oo GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DEL NORTE

JURADO EVALUADOR

Cristhian Paul Céspedes Ortiz 26732973
Jurado 1
Presidente(a) Nombre y Apellidos N.° DNI
Mayra Yaqueline Alcalde Martos 71439943
Jurado 2
Nombre y Apellidos N.° DNI
Paulo Cesar Céaceres iglesias 41412453
Jurado 3
Nombre y Apellidos N.° DNI

Sanchez Del Castillo, L. Péag. 2



UPN EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
oo GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DEL NORTE

INFORME DE SIMILITUD

Tesis:

INFLRAE DE DRGNS LIS

18. 19 11« 11«

INDEE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET PUBLICALIDMES TRAEAMIS DEL
ESTUDLAMNTE

FUEMIEL: FRIMARAL

hdl.handle.net 8%

Fuenie de Intennet

repositorio.usanpedro.edu.pe 4
Fuerte de Imbennet %

repositorio.upagu.edu.pe 2%

Fuerte de Imbennet

- -~ -

repositorio.uladech.edu.pe 'l %

Fuerte de Imbennet

repositorio.upn.edu.pe 'l %

Fuerte de Imbennet

Submitted to Universidad Tecnologica del 1 %
Peru

rabajo del estdianie

E

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1 %

rabajo del estsdiante

repositorio.unfv.edu.pe 1 "

Fuenie de Intennet

Sanchez Del Castillo, L. Pag. 3



oo GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DEL NORTE

1 UPN EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL

DEDICATORIA

Dedico esta tesis a mis padres, quienes siempre me dieron la fuerza e inspiraron a

seguir adelante y a cumplir con cada meta propuesta.

A ellos le dedico este trabajo con todo el carifio y amor.

Luis Armando Sanchez del Castillo

Sanchez Del Castillo, L. Pag. 4



“PN EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
oo GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DEL NORTE

AGRADECIMIENTO

Agradezco en primera estancia a mi casa de estudios, a la Universidad Privada del
Norte por mi formacién académica, asi mismo a cada uno de los docentes por sus ensefias,

paciencia y dedicacion.

Agradezco también al Gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, por el

apoyo en la realizacion de este proyecto.

Luis Armando Sanchez del Castillo

Sanchez Del Castillo, L. Pag. 5



e GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

PRIVADA/
DEL NORTE

1 UPN EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL

TABLA DE CONTENIDO
JURADO EVALUADOR ...ccvvvvttrnninnneeeeeeeeeeeeeesesesssssssssssnnnasesesssesssssssssssssses 2
INFORME DE SIMILITUD ..ceevvvvrvevernnnnnineieeeeeeeeeeeseeseesssssssssnnnnsiesssssssssens 3
DEDICATORIA ooovuimeeessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssasssssssssssassssssssssssssssssssssssssees 4
AGRADECIMIENTO oesvvvtuussmeeessssssssssessssssssssesssssssssssssssssssssssssassssssssssasssssssssssssssssssssassssssssssassees 5
INDICE DE TABLAS wootvuummeressssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssees 7
INDICE DE FIGURAS ..oovuummeresssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssees 8
RESUMEN ovuuuueeeesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssassssssssssasssssssesssssssssssssssssssee 9
CAPITULO 1: INTRODUCCION vuueesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 10
CAPITULO 11: METODOLOGIA .oueerssessmsssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 19
CAPITULO 1: RESULTADOS. couuumeresssmssmsssssssssrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssassessssssssssssssessss 21
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES ...vveuurerssrerssseesssesssessssesssssssssssssssesas 27
REFERENCIAS. cootumssessssssrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssnss 31
ANEXOS resssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssassssssssssassssssssssasssssssssssssns 36

Sanchez Del Castillo, L. Pag. 6



“PN EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
oo GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DEL NORTE

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Género de los colaboradores del gimnasio World Light...........ccccooevviiiiinninnnne. 21
Tabla 2. Edad de los colaboradores del gimnasio World Light...........ccccooveveiiiiecieiienn, 21
Tabla 3. Area de trabajo de los colaboradores del gimnasio World Light..............c.......... 21
Tabla 4. Prueba de NOrmalidad .............cooiiiiiiiiiieit e 22
Tabla 5. Validacion de hipOtesis general............ccovoiiieiieii i 23

Tabla 6. Correlacion entre las variables: Empowerment y Satisfaccion del cliente interno 23

Tabla 7. Validacion de hipotesis eSpecifiCa L........covviiieieiienneeseeese e 24
Tabla 8. Correlacion del coeficiente de PEArsoN ...........cocoveivenninineneese e 24
Tabla 9. Validacion de hipOtesis eSPECITICA 2.........cveieiereiiiisieiieee e 25
Tabla 10. Correlacion del coeficiente de Parson ..........cccoveviriiiniesiieiese e 25
Tabla 11. Validacion de hipOtesis eSPecifiCa 3 ..o 26
Tabla 12. Correlacion del coeficiente de Parson ..........cccooeviiiiiniiniiiene s 26

Sanchez Del Castillo, L. Pag. 7



“PN EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
oo GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DEL NORTE

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Descripcion de la Variable EMPOWEIMENT ..........coooiieiniieneiseneeesesie e 22
Figura 2. Descripcion de la Variable Satisfaccion del Cliente Interno ..........c.cccocevevvenenen. 22
Figura 3. Diagrama de dispersion de la Correlacion de las variables............cocoovveieinnnen, 23
Figura 4. Diagrama de dispersion de la Correlacion de las variables............ccocoovceieinnnen, 24
Figura 5. Diagrama de dispersion de la Correlacion de las variables............ccocoovvceieinnnnn, 25
Figura 6. Diagrama de dispersion de la Correlacion de las variables............ccocoovvceieinnnen, 26

Sanchez Del Castillo, L. Pag. 8



“PN EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
oo GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DEL NORTE

RESUMEN

El propdsito de la investigacion es determinar la relacion que existe entre el
empowerment y la satisfaccion del cliente interno en el gimnasio World Light de la ciudad
de Chiclayo, 2022. Estudio de tipo aplicada, de disefio No experimental, descriptivo —
correlacional con enfoque cuantitativo, el cual se trabaj6 bajo un muestreo no probabilistico
por conveniencia, teniendo como objeto de estudios 20 colaboradores del gimnasio, a
quienes se les aplico un cuestionario, el instrumento consta de 36 items, el cual esta validado
bajo juicio de expertos, por 3 conocedores en el tema, quienes validaron el instrumento con
una valoracion igual a 94%, 98% y 100%, respectivamente, dando como apto y aplicable
para el estudio. Los resultados demuestran que existe una relacion positiva entre el
empowerment y la satisfaccion del cliente interno, por medio del coeficiente de Pearson
igual a 0,636, resultado que permite concluir que el concepto de empowerment aplicado en
las empresas, les otorga libertad a los empleados para desarrolla sus funciones,

incrementando su nivel de motivacion y compromiso con la empresa.

PALABRAS CLAVES: Empowerment, Satisfaccion del cliente interno, Empoderamiento,

Endomarketing.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La linea de investigacion bajo la que se realiza el presente estudio abarca el concepto
del empowerment o empoderamiento frente a la satisfaccion del cliente interno, las cuales
se encuentran relacionadas, en la repercusion del empowerment y la potestad se le otorga al
colaborador, al momento de desempefiar su labor en la empresa, buscando que la capacidad
de creatividad e innovacion de este, no se vea limitado, como resultado se espera construir

un ambiente de trabajo apto para los colaboradores.

El empowerment es el nuevo paradigma entre las empresas, como modelo de gestion
que permite incrementar el nivel de compromiso del recurso humano, en la optimizacién de
sus tareas y productividad. El entorno empresarial, ha cambiado radicalmente para generar
nuevos cambios, muchos gerentes consideran a sus colaboradores, como agentes de cambio,
con poder de decision en sus responsabilidades, apelando al estimulo de liderazgo,
incrementando su satisfaccion y motivacién en el trabajo (Calix et al., 2016). El objetivo del
empoderamiento, es involucrar a los colaboradores al Desarrollo Organizacional Incluyente
(DOI), a un proceso abierto, horizontal, dilatado y vinculante, este modelo valida al mismo
tiempo que delega, lo que permite que se trabaje de forma autonoma sin la necesidad de la
supervision, con la intencion que al acabo del final del dia presenten los resultados esperados

para el cumplimiento de las metas (Morales, 2020).

Las empresas buscan consentir y motivar a sus empleados como parte de su retencion
de capital humano, para lograr un crecimiento sostenible. Segin el Estudio de Clima
Empresarial de la Cadmara de Comercio de Espafia, los trabajadores espafioles reportan una
gran insatisfaccion laboral, contando con una cifra de 54% de trabajadores que se encuentra
insatisfechos en sus trabajos (Murcia. com, 2022). La presencia de un rol laboral, disminuye
el nivel de incertidumbre en los puestos de trabajo, que a la larga pueden provocar conflictos,

sobrecarga y ambigtedad en el rol laboral (Orgambidez et al., 2017).

Sanchez Del Castillo, L. Péag. 10



“PN EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
oo GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DEL NORTE

En cuanto al contexto nacional segun las estadisticas, el 76% de los peruanos se
encuentra insatisfechos con sus puestos de trabajos, el departamento de recursos humanos
tiene como objetivo mejorar la productividad y la satisfaccion de sus trabajadores, el 24%
de los peruanos es feliz con su empleo, asi lo menciona Cecilia Ibarra, Country Manager de
Ackermann International, quien apuesta por el nuevo concepto de experiencia del empleado
(Employee Experience), concepto que esta direccionado a mejorar la satisfaccion laboral,
apostando por la mejora en la experiencia, motivacién y compromiso por partes de los
colaboradores de las organizaciones (La republica, 2016). A este concepto se le suma el
Empowerment o empoderamiento, como estrategia de gestion a un nuevo modelo de
jerarquia horizontal, esta nueva propuesta se basa en otorgar y delegar las responsabilidades
0 a los empleados o equipos de trabajo, cuyo proposito es elevar la participacion, mejorar la
comunicacion, y desarrollar un ambiente sano para los colaboradores. Modelo basado en

cuatro pilares: poder, liderazgo, motivacion y desarrollo (SAP Concur, 2022).

En un contexto local, la ciudad de Chiclayo se caracteriza por la inestabilidad laboral
en los jovenes, dado a las condiciones laborales desreguladas y desproteccion en los puestos
de trabajos, asi mismo la falta de capacitacion y desarrollo de competencias que les permitan
tener una estabilidad en sus puestos laborales, los jovenes reconocen que el factor principal
de trabajo es satisfacer sus necesidades, tales como: sustentar a sus familias, mejorar sus
condiciones de vida, ente otros. En una entrevista dirigida a los empresarios de la ciudad de
Chiclayo, confirman que prefieren trabajar con jovenes, ya que poseen mayor dinamismo,
flexibilidad y facilidad de aprendizaje que un adulto, es decir son el publico objetivo para
desarrollar una nueva cultura de trabajo, enfocada en la satisfaccion del cliente interno
(Gerencia Regional de Trabajo y Pormocion de Empleo [GRTPE], 2014). Ante la realidad
expuesta el gimnasio World Light reconoce la importancia del empowerment como
herramienta de gestion del talento humano y construccién a climas laborales en mejores

condiciones, al elevar la satisfaccion, motivacién y compromiso de sus colaboradores.

Sanchez Del Castillo, L. Pag. 11
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Dentro de este marco se encuentran los antecedentes de la investigacion, a nivel
internacional, se encuentra Forero (2019) en su investigacion titulada: Endomarketing como
estrategia de impacto de las empresas hacia sus colaboradores, tiene como objetivo
determinar el impacto del endomarketing en lo colaboradores dentro de las empresas que lo
han implementado, segin el modelo propuesto por la organizaciones, se concluye que el
concepto de endomarketing es una herramienta que genera valor a la organizacién, por medio
de capacitaciones, incentivos, encuestas de satisfaccion, identificacion de necesidades y
expectativas de los empleados, lo cual repercutira en el alcance y logro de las metas de la

organizacion, asi mismo se ve un costo - beneficio.

Amezcua et al. (2019) en su investigacion titulada: EI empowerment como estrategia
de crecimiento del talento humano, el cual tiene como objetivo analizar tres casos de exitos
Cisco, Grupo Bimbo y Federal Express, asi como el impacto que tuvo dicha estrategia en la
satisfaccion laboral. Los resultados evidencian el impacto del empowerment en la
productividad y en la satisfaccion, al tener responsabilidades compartidas. En el primer caso
se evidencia la mejora en el clima laboral, en el segundo caso, se vislumbra el cumplimiento
de metas enfocado en la participacion de decisiones, por Gltimo, el tercer caso destaca por el

incremento de los estandares de calidad en sus servicios.

Rios et al. (2019) en su investigacion titulada: EI capital humano como factor clave en
el desempefio empresarial: una vision desde el empowerment, el cual tiene como objetivo
determinar el impacto del capital humano en el desempefio empresarial, a través del
significado, de la autodeterminacion, competencia y fluidez de la informacion. En una
investigacion descriptiva correlacional, con una muestra de 80 microempresas mexicanas,
del cual de concluye en base a los resultados obtenidos, que la autodeterminacion es esencial
en el grupo humano, ya que se busca que sean autbnomos y a su vez que estén alineados con

los objetivos y metas de la empresa.

Sanchez Del Castillo, L. Péag. 12
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Salvador (2020) con su investigacion titulada: Analisis del empowerment y sus
consecuencias en la conducta de los empleados y la satisfaccion con el puesto de trabajo,
investigacion cuantitativa, con una muestra de 187 colaboradores. Los resultados evidencian
que el concepto de empowerment aplicado en las empresas, les otorga libertad a los
empleados para desarrolla sus funciones, incrementando su nivel de motivacion y
compromiso con la empresa, en consecuencia, desarrollan comportamientos fuera de las
funciones estipuladas en sus contratos laborales, conocidos como comportamientos de

ciudadania organizativa (OCB).

En un contexto nacional, se encuentra Torres (2020) con su investigacion titulada:
Relacion entre el empowerment y el desempefio laboral en la municipalidad provincial de
Cajamarca, la cual tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre el
Empowerment y el desempefio laboral, a través de una metodologia aplicada, No
experimental — descriptivo-correlacional, aplicando un cuestionario a 328 colaboradores, del
cual los resultados concluyen que existe una relacion positiva directa entre las variables, con
un coeficiente de Pearson igual a 0.620, es decir a mayor empoderamiento de los
colaboradores, mayor es el grado de satisfaccion, siendo esta una herramienta vital para

mejorar el desempefio laboral dentro de la organizacion.

Hoyos (2019) en su investigacion titulada: EI empowerment y su relacion con la
motivacion laboral en la municipalidad provincial de Chota, con el propdésito de determinar
la relacion que existe entre el empowerment y la motivacion laboral. Los resultados que se
obtuvieron demuestran que existe una relacion entre las variables, con un coeficiente de
Pearson igual a 0.875. Sin embargo, el 67% de los encuestados indican estar satisfechos en
cuanto a aprendizaje, responsabilidad y cambios mentales del empowerment, pero se

encuentran insatisfechos en cuanto a sus condiciones laborales y remuneraciones.

Sanchez Del Castillo, L. Péag. 13
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Saavedra (2020) en su investigacion titulada: Herramientas de la administracion
moderna: Empowerment y Coaching frente a la satisfaccion del cliente interno, la cual tiene
como objetivo determinar la relacion que existe entre las herramientas de la administracion
moderna y la satisfaccion del cliente interno, a través de una investigacion aplicada, No
experimental, cuantitativa. El instrumento aplicado es un cuestionario estructurado en escala
tipo Likert, aplicado a 50 trabajadores de la empresa. Los resultados determinaron que existe
una relacion entre las variables, es decir, las herramientas de la administracion moderna

brindan la ayuda necesaria para controlar los niveles de satisfaccion del personal.

Y a un nivel local, se encuentra Alarcon y Huaméan (2019) con su investigacion
titulada: El marketing interno y compromiso organizacional, a través de una investigacion
cuantitativa; transaccional- descriptivo correlacional, aplicado a una muestra de 28
colaboradores, del cual los resultados muestran la existencia de una relacion moderada de
Rho = 0,469426, que evidencian las estrategias de marketing interno aplicadas, y su

incidencia en los niveles de compromiso de los trabajadores.

Fernandez (2021) con su investigacion titulada: EI empowerment para mejorar la
productividad, realizada con el prop6sito de proponer estrategias de empowerment para
mejorar la productividad en la empresa, a través de una metodologia descriptivo
correlacional, que evidencia una mejora en la productividad, nivel de compromiso, y
motivacion después de haber implementado la estrategia de empowerment basado en un
programa de capacitacion en procesos de comunicacion entre gerentes y responsables de la

gestion del talento humano.

Portilla (2017) con su investigacion titulada: Empoderamiento de los empleados y su
rol moderador sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con el objetivo de
evaluar si existe un rol moderador potenciador del empoderamiento de los empleados sobre

la calidad de servicio ofrecido por la empresa y la satisfaccion de los clientes, a través de

Sanchez Del Castillo, L. Péag. 14
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una investigacion descriptiva, que tiene como muestra 34 colaboradores. Los resultados
permiten concluir que el empoderamiento juega un rol moderador potenciador entre la

variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

El marco tedrico de la investigacion se sustenta en varios autores, Lloyd (1996)
define el empowerment, como la autoridad que se le otorga a los trabajadores de tomar
decisiones y actuar, sin tener que buscar la aprobacion de un superior, asi mismo significa
dejar que la gente use su propia inteligencia, experiencia, intuicion y creatividad, para ayudar
a que la organizacién mejore y tenga éxito. Para Wilson (1997) implica un cambio en la
forma de conducir y delegar la responsabilidad de los empleados, lo que conduce a los
empleados a tener un campo mas libre al momento de tomar decisiones. Por Gltimo, para
Chiavenato (2009) es un enfoque que busca la autonomia, a través de una vision

organizacional que sea inspiradora, y transmitida a los colaboradores.

En la teoria del empowerment existen varios modelos, en 1977 se introduce el primer
modelo de empowerment propuesto por Julian Rappaport desde la perspectiva de su doble
orientacion: El empowerment como teoria (empowerment as a theory) y el empowerment
como orientacion de valores (empowerment as a value orientation) como fendmeno de
conducta comunitaria, este modelo pretende mejorar la calidad de vida y bienestar de los
recursos humanos, para que adquieran el control y dominio de su entorno laboral y personal
(Buelga, 2007). Para Koontz y Weihrich la teoria del empowerment es una forma de liderar
bajo la teoria estructuralista, como oposicion a la teoria tradicional desde una posicion méas
amplia y comprensiva en las organizaciones, bajo la filosofia de administrar en integrar los
recursos de la organizacion, tales como, capital, maquinaria, produccion, ventas, marketing.
Asi mismo empoderar al recurso humano, delegando obligaciones y deberes, haciéndoles

sentir que son duefios de su propio trabajo (Solano, 2016).

Sanchez Del Castillo, L. Péag. 15
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De estas teorias se desprende las siguientes dimensiones: (1) Delegacion, la
delegacidn es parte del empoderamiento, consiste en pasar las responsabilidades de los altos
mandos a los colaboradores, de este concepto se desprende los siguientes indicadores: Tareas
y responsabilidades, parte de la delegacion como concepto del empowerment hace referencia
a la tarea méas no a la responsabilidad, es decir, el jefe sigue siendo el jefe. La autoridad como
indicador de la delegacién, hace referencia a un concepto confianza, cuando se delega no
hace falta que exista una orden o intrusion; (2) Comunicacion, la comunicacion debe ser
directa y fluida en todos los niveles, de lo contario puede crear puntos criticos dentro de la
empresa, este concepto es medido bajo la comunicacion vertical y horizontal, es decir una
comunicacion lateral diagonal, para tener una comunicacion efectiva dentro de la empresa
es primero y como tercera dimension se encuentra la (3) formacidn, en este punto se busca
potenciar, las habilidades duras y blandas de los colaboradores, para que se encuentren

preparados para asumir nuevas responsabilidades y roles laborales (Mejia, 2022).

La satisfaccion del cliente interno se conceptualiza bajos los siguientes autores,
Beckwith (1998) define el marketing interno como herramienta de gestion para que las
empresas logren sus objetivos a través de un nuevo mercado (el cliente interno), a su vez
Grande (2000) lo define como el conjunto de estrategias para emplear y conservar dentro de
la empresa a los mejores empleados. Asimismo, para Armstrong & Kotler (2003) es una

forma de capacitar y motivar a los empleados, para cuiden de sus clientes externos.

Dentro de la teoria de la satisfaccion del cliente interno, para Zegarra (2017) citado
por Watson (2013), la satisfaccion del cliente se desarrolla bajo tres modelos: expectativas,
necesidades y motivacion. EI modelo propone la di confirmacidon de expectativas, que
implica que los usuarios incluyan experiencias como punto de comparacion en la
satisfaccion, de este modo se evaluara su rendimiento en el servicio brindado, es decir la

necesidad de sobresalir, los obligara a superar sus estandares, como la necesidad de alcanzar

Sanchez Del Castillo, L. Péag. 16
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un nivel alto en los retos, en oras palabras una competencia en el ambiente laboral donde se
exigira tareas muchos mas grandes y con nuevas responsabilidades, exigiéndose cada vez

mas, convirtiendo se en una necesidad intrinseca propia de cada ser humano (Zegarra, 2017).

De estas teorias se desprende las siguientes dimensiones: (1) Estabilidad laboral, la
se construye directamente en las empresas, como parte de la compensacion de los
trabajadores, como indicadores se encuentran la permanenciay la motivacion. La estabilidad
en un empleo es un elemento de motivacion que se ve reflejado en su productividad; como
segunda dimensién se encuentra el (2) Desarrollo profesional, que es el avance de las
actitudes y habilidades, que elevan el nivel de experiencia, reconocimiento y compensacion,
con la posibilidad de ocupar nuevos cargos. Dos de sus indicadores son Promocién
horizontal y Promocién vertical, como parte de la empresas, su deber es velar por el
crecimiento de sus colaboradores, asignar al personal en nuevos puestos donde contribuyan
a la empresa, asimismo incentivar a mejorar su rendimiento, por Gltimo se encuentra la
tercera dimension: (3) Retribucion, el cual consiste en negociar una buena remuneracion,
para elevar la motivacion en el trabajo, una vez cubierta la necesidad de dinero se encuentra
la Retribucidn extra — salarial como segundo indicador, que hace referencia a los beneficios

sociales que le ofrece la empresa (Mejia, 2022).

Ante tal realidad el estudio pretende resolver el siguiente problema de investigacion:
¢Qué relacion existe entre el empowerment y la satisfaccion del cliente interno en el
gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022? A su vez busca dar solucion a los
siguientes problemas especificos: (1) ¢Qué relacion existe entre la delegacion y la
satisfaccion del cliente interno en el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 20227,
(2) ¢Qué relacion existe entre la comunicacion y la satisfaccion del cliente interno en el
gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022?, (3) ¢Qué relacion existe entre la

formacidn y la satisfaccion del cliente interno en el gimnasio World Light de la ciudad de
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Chiclayo, 2022?, cuyo proposito es dar solucion a través de la investigacion de fuentes
primarias y secundarias, que sustenten las teorias y antecedentes descritos con el objetivo
general de determinar qué relacién existe entre el empowerment y la satisfaccion del cliente

interno en el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022.

Asi mismo dar solucion a los siguientes objetivos especificos: (1) determinar la
relacion que existe entre la delegacién y la satisfaccion del cliente interno en el gimnasio
World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022, (2) determinar la relacién que existe entre
comunicacion y la satisfaccion del cliente interno en el gimnasio World Light de la ciudad
de Chiclayo, 2022, (3) determinar la relacion que existe entre la formacién y la satisfaccion

del cliente interno en el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022.

Objetivos que son corroborados por medio de la hipétesis general planteada: Existe
una relacion positiva entre el empowerment y la satisfaccion del cliente interno en el
gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022. Al igual que cuenta con tres hipétesis
especificas planteadas: (1) existe una relacion positiva entre la delegacién y la satisfaccion
del cliente interno en el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022, (2) existe una
relacion positiva entre la comunicacion y la satisfaccion del cliente interno en el gimnasio
World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022, (3) existe una relacion positiva entre la
formacion y la satisfaccion del cliente interno en el gimnasio World Light de la ciudad de

Chiclayo, 2022.

Estudio que se justifica de forma practica, tedrica y metodolégica, dado que el
proposito de la investigacion es contribuir con la busqueda de informacion cientifica e
investigacion empirica sobre el tema tratado, a su vez busca mejorar el desarrollo e
implementacion del concepto empowerment para la satisfaccion del cliente interno dentro
de las empresas y su relacion con esta, asi mismo el estudio hace uso de técnicas de

investigacion y construccion de instrumentos replicables para futuras investigaciones.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El tipo de investigacién bajo el cual se rige la presente investigacion es aplicada,
dado que busca incrementar los conocimientos cientificos, en la relacion a las dos variables
tratadas, a través de la basqueda y construccion del marco tedrico, que rige y direcciona la
pregunta de investigacion de la presente tesis (Cabanillas, 2019) . Asimismo, es de disefio
No experimental, transversal — descriptivo correlacional, este tipo de investigacion pretende
hallar el grado de relacion que existe entre las variables, las cuales no seran manipuladas, ni
observadas en un laboratorio, por el contrario, se observaran en su estado natural en Unico

momento. (Herndndez, Fernadndez, & Baptista, 2014).

La poblacion objetivo esta compuesta por los colaboradores del gimnasio World
Light de la ciudad de Chiclayo. La muestra se determind a través de un muestreo no
probabilistico por conveniencia, en este caso se trata de una poblacion pequefia, a la cual se
tiene acceso en su totalidad, por ende, no es necesario, determinarla a través de un estadistico
(Otzen & Manterola, 2017). Determinando como muestra del estudio a los 20 colaboradores
del gimnasio, bajo los siguientes criterios de inclusion: se tomo6 en cuenta todos los
trabadores de las distintas areas, que se encuentran bajo contrato; 2 colaboradores en
Caunter, 2 asesores comerciales, 4 instructores de planta, 1 personal de mantenimiento, 2
personal de mantenimiento (eléctricos), 5 instructores de baile, 1 instructor de Cycling ,1 de
funcional, y 1 administrador. Asi mismo se tomd en cuenta los criterios de exclusion tales
como: practicantes, trabajadores de otras sedes y trabajadores con licencia de vacaciones

como unidad de analisis se tiene a cada uno de los colaboradores del gimnasio World Light.

Entre las técnicas de recoleccion de datos de determino para el estudio la técnica de
la encuesta, y como herramienta un cuestionario estructurado, el cual es una adaptacion del
estudio realizado por Mejia (2022) en su trabajo de investigacion, el cual esta basado en las

tres dimensiones del Empowerment: (1) Comunicacion, (2) Delegacion y (3) Formacion y
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tres dimensiones de la variable satisfaccion del cliente interno: (1) Estabilidad Laboral, (2)
Desarrollo profesional y (3) Retribucion, el cual consta de 36 items, bajo una escala de
Likert, la cual va del 5 al 1; donde (1) es totalmente en desacuerdo y (5) es totalmente de
acuerdo. El instrumento esta validado bajo juicio de expertos, por 3 conocedores en el tema,
quienes validaron el instrumento con una valoracién igual a 94%, 98% y 100%,

respectivamente, dando como apto y aplicable el instrumento (Anexo 4).

Para la recoleccion de los datos se recurrio a la herramienta de Google drive, para la
creacion del cuestionario en Google Forms, a partir del cual se generd el link que sera
remitido a los colaboradores del gimnasio, para cual se solicité ayuda del encargado de la
sede para que se realice correctamente el llenado de los cuestionarios (Anexo 5). Para el
andlisis de los datos se trabajé con una hoja de célculo del Excel, para la creacion de una
base de datos la cual fue ingresada al programa estadistico SPPS, del cual se genero los datos
descriptivos y de correlacion. En este punto se realizd la prueba de normalidad, para una
muestra menor a 50 individuos, la prueba de Shapiro-Wilk la cual evidencia resultados igual
a 0.137 y 0.288, siendo el nivel de significancia mayor a 0,05 que determinan que la
distribucion de los datos es normal, por ende, el estadistico de correlacion para medir el
grado de relacion que hay entre las variables, es el coeficiente de correlacién de Pearson,
cuyos valores determinaran el grado de relacion que existe (Anexo 6). Asimismo, se realizd

el test de chi-cuadrado para la validacién de la hip6tesis de la investigacion.

Por Gltimo, se encuentran los aspectos éticos que rigen la presente investigacion, los
cuales se encuentran bajos los lineamientos del codigo de ética del investigador cientifico
UPN, donde se trabajé y solicito los debidos permisos a la empresa, en este caso al gerente
de la gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, asi mismo se respetd el derecho de
confidencialidad de los datos presentados por la empresa y la informacién brindada por su

colaboradores como objeto de estudio (Velarde, 2016).
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Anélisis descriptivo
Tabla 1.

Geénero de los colaboradores del gimnasio World Light

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Femenino 7 35% 35 35%
Vélido Masculino 13 65% 65 100%
Total 20 100% 100

Fuente: Elaboracién propia, programa SPPS

De un total de 20 colaboradores del gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo,
que fueron encuestados el 65% (13) son de género masculino y 35% (7) son femeninas.
Tabla 2.

Edad de los colaboradores del gimnasio World Light

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
18 - 25 afios 5 25% 25 25%
26 - 30 afios 9 45% 45 70%
Valido 31 - 35 afios 5 25% 25 95%
41 - 45 afos 1 5% 5 100%
Total 20 100% 100

Fuente: Elaboracion propia, programa SPPS

De un total de 20 colaboradores encuestados el 45% (9) tienen entre 26 y 30 afios,
seguido por un 25% (5) que tienen entre 18 y 25 afios, al igual que otro 25% (5) entre 31y
35 afos y solo un 1%, tiene entre 41 a 45 afos.

Tabla 3.

Area de trabajo de los colaboradores del gimnasio World Light

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Administracion 1 5% 5 5%

Asesor Comercial 2 10% 10 15%
Caunter 2 10% 10 25%
Instructor de baile 5 25% 25 50%
Instructor de Cicling 1 5% 5 55%
Instructor de clases grupales 1 5% 5 60%
Instructor de sala 4 20% 20 80%
Instructor Funcional 1 5% 5 85%
Limpieza y mantenimiento 1 5% 5 90%
P. Mantenimiento Eléctrico 2 10% 10 100%

Total 20 100% 100
Fuente: Elaboracién propia, programa SPPS

De un total de 20 colaboradores encuestados el 25% (5) son instructores de baile, 20%
(4) instructores de sala, 10% (2) entre asesores comerciales, caunter, personal de

mantenimiento eléctrico y un 5% (1) entre otras areas.
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Figura 1.

Descripcion de la Variable Empowerment

Porcentaje

Malo Regular Bueno

De 20 colaboradores encuestados el 35% respondié que la situacion actual del
empowerment dentro de la empresa es regular, y otro 35% respondi6 que es malo, por dltimo,
un 30% opina que es bueno.

Figura 2.

Descripcion de la Variable Satisfaccion del Cliente Interno

40 {8

Porcentaje

Malo Reqular Bueno

De 20 encuestados el 35% respondid que la situacion actual de la satisfaccion del
cliente interno dentro de la empresa es regular, y otro 35% respondio que es malo, por ultimo,
un 30% opina que es bueno.

Andlisis correlacional

Tabla 4.

Prueba de Normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Empowerment 0.927 20 0.137
Satisfaccion del cliente interno 0.944 20 0.288

Fuente: Elaboracién propia, programa SPPS

A través de la prueba de Shapiro-Wilk, los datos evidencian un nivel de significancia
mayor a 0,05, que determina que la distribucion de los datos es normal, por ende, la prueba

a utilizar para determinar las correlaciones es el coeficiente de Correlacion de Pearson.
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Contrastacion de hipotesis general

H,. No existe una relacion positiva entre el Empowerment y la satisfaccion del cliente
interno en el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022.

H ;. EXiste una relacién positiva entre el Empowerment y la satisfaccion del cliente
interno en el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022

Tabla 5.

Validacion de hipotesis general

Prueba de chi-cuadrado

Valor Df Significacién asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 181,667° 168 0.000
Razon de verosimilitud 82.739 168 1.000
Asociacion lineal por lineal 7.682 1 0.006
N de casos validos 20

Fuente: Elaboracién propia, programa SPPS.
Tabla 6.

Correlacion entre las variables: Empowerment y Satisfaccion del cliente interno

Correlaciones

. .. Correlacion de Pearson 1 636"
Empowerment/Satisfaccién —; -
. . Sig. (bilateral) 0.003
del cliente interno N 20 20

Fuente: Elaboracién propia, programa SPPS.

Figura 3.

Diagrama de dispersion de la Correlacion de las variables

Empowerment
E

55 0 5 7 75 0 85

Satisfaccion del Cliente Interno

A través de la Prueba de chi - cuadrado (Tabla 5), se evidencia significancia igual a
0.000, la cual es menor a 0.05 por ende se rechaza la hipdétesis nula, y se afirma que existe
una relacion positiva entre el Empowerment y la satisfaccion del cliente interno, por medio
del coeficiente de Pearson igual a 0,636 que afirma la existencia de una relacion positiva

media entre las dos variables: Empowerment y satisfaccion del cliente interno.
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Contrastacion de hipotesis especifica 1

H,. No existe una relacion positiva entre la delegacion y la satisfaccion del cliente interno
en el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022.

H ;. Existe una relacion positiva entre la delegacion y la satisfaccion del cliente interno en
el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022.

Tabla 7.

Validacion de hipotesis especifica 1

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacién asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 112,083 120 0.684
Razén de verosimilitud 67.830 120 1.000
Asociacion lineal por lineal 2.997 1 0.083

Fuente: Elaboracion propia, programa SPPS.
Tabla 8.

Correlacion del coeficiente de Pearson

Correlaciones

. Correlacién de Pearson 1 0.397
Delegacion/Satisfaccion Sig. (bilateral) 0.083
del cliente interno N 20 20

Fuente: Elaboracién propia, programa SPPS.
Figura 4.

Diagrama de dispersion de la Correlacion de las variables

26,00 . - . -
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Delegacion

16,00

Satisfaccion del Cliente Interno

A través de la Prueba de chi - cuadrado (Tabla 7), se evidencia significancia igual a
0.0684, la cual es mayor a 0.05 por ende se acepta la hipdtesis nula, que afirma que no
existe unarelacién positiva entre la delegacion y la satisfaccion del cliente interno, por medio
del coeficiente de Pearson igual a 0,397 que afirma la existencia de una relacion débil entre

la delegacion y la satisfaccion del cliente interno.
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Contrastacion de hipotesis especifica 2

H,. No existe una relacion positiva entre la comunicacion y la satisfaccion del cliente interno
en el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022.

H ;. Existe una relacion positiva entre la comunicacion y la satisfaccion del cliente interno
en el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022.

Tabla 9.

Validacion de hipotesis especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacidn asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 98,750% 96 0.003
Razdn de verosimilitud 63.331 96 0.996
Asociacion lineal por lineal 6.671 1 0.010
N de casos validos 20

Fuente: Elaboracion propia, programa SPPS.
Tabla 10.

Correlacion del coeficiente de Pearson

Correlaciones

o . . Correlacion de Pearson 1 593"
Comunicacién/Satisfaccion . -
del cliente interno Sig. (bilateral) 0.006
N 20 20

Fuente: Elaboracién propia, programa SPPS.

Figura 5.

Diagrama de dispersion de la Correlacion de las variables
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Satisfaccion del Cliente Interno

A través de la Prueba de chi - cuadrado (Tabla 9), se evidencia significancia igual a
0.0, la cual es menor a 0.05 por ende se rechaza la hipdtesis nula, y se afirma que existe
una relacién positiva entre la delegacion y la satisfaccion del cliente interno, por medio del
coeficiente de Pearson igual a 0,593 que afirma la existencia de una relacién positiva media

entre la comunicacion y la satisfaccion del cliente interno.
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Contrastacion de hipdtesis especifica 3

H,. No existe una relacion positiva entre la formacion y la satisfaccion del cliente interno en
el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022.

H ;. Existe una relacién positiva entre la formacion y la satisfaccion del cliente interno en
el gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022.

Tabla 11.

Validacion de hipotesis especifica 3

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacidn asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 132,083? 120 0.000
Razon de verosimilitud 73.375 120 1.000
Asociacion lineal por lineal 8.261 1 0.004
N de casos validos 20

Fuente: Elaboracion propia, programa SPPS.
Tabla 12.

Correlacion del coeficiente de Pearson

Correlaciones

. . . Correlacion de Pearson 1 ,659™
Formacion/Satisfaccion . -
del cliente interno Sig. (bilateral) 0.002
N 20 20

Fuente: Elaboracién propia, programa SPPS.

Figura 6.

Diagrama de dispersion de la Correlacion de las variables

Satisfaccién del Cliente Interno

2500

Formacion

A traves de la Prueba de chi - cuadrado (Tabla 11), se evidencia significancia igual a
0.000, la cual es menor a 0.05 por ende se rechaza la hipdétesis nula, y se afirma que existe
una relacion positiva entre la formacion y la satisfaccion del cliente interno, por medio del
coeficiente de Pearson igual a 0,659 que afirma la existencia de una relacion positiva media

entre la formacion y la satisfaccion del cliente interno.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Este capitulo busca contrastar los resultados durante la investigacion dentro del
gimnasio World light, con el objetivo de determinar qué relacion existe entre el
empowerment y la satisfaccion del cliente interno, en base a las teorias y antecedentes
descritos en el cuerpo tedrico de la investigacion. Cabe resaltar algunas limitantes
encontradas durante el desarrollo de la investigacion, una de ellas fue la aplicacion del
instrumento, dado la poca disponibilidad de los trabajadores por responder el cuestionario,
lo cual retraso el tiempo propuesto para llevar a cabo la recoleccion de los datos, asi mismo

la disponibilidad de los estudios previos para la comparacion de los resultados.

En la apertura de la discusion los resultados obtenidos del cruce de informacion entre
las variables, evidencian que existe una relacion positiva entre el empowerment y la
satisfaccion del cliente interno, resultado que concuerdan con los datos hallados en las
investigaciones realizadas por Calix et al. (2016), Solano (2016), Rios et al. (2019) quienes
afirman la importancia y la relacién que tienen estos dos conceptos, el empowerment busca
empoderar al colaborador a través de un modelo de gestién que permite incrementar el
compromiso del recurso humano, en la optimizacion de sus tareas y productividad, apelando
al estimulo de liderazgo, incrementando su satisfaccion y motivacion en su entorno laboral.
Morales et al (2020), Salvador (2020), Torres (2020) concuerdan que es el principal recurso
que tienen la empresa para lograr un crecimiento sostenible, por lo que buscan consentir y
motivar a sus empleados como parte de su retencién de capital humano (Amezcua et al.,

2019).

Es asi como queda totalmente demostrada la relacién que existe entre el conjunto de
datos por cada variable con un coeficiente de Pearson igual a 0,636. Al realizar el desarrollo
de la investigacion el 35% de los colaboradores respondié que la situacion actual del

empowerment dentro de la empresa es regular, y otro 35% respondi6 que es malo, por ultimo,
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un 30% opina que es bueno. Asi mismo el 35% respondié que la situacion actual de la
satisfaccion del cliente interno dentro de la empresa es regular, y otro 35% respondi6 que es
malo, por ultimo, un 30% opina que es bueno, en la teoria del empowerment (empowerment
as a theory) como orientacién de valores, pretende mejorar la calidad de vida y bienestar de
los recursos humanos, para que adquieran el control y dominio de su entorno laboral, por

ende se busca su satisfaccion personal (Buelga, 2007).

Asi mismo Torres (2020) en investigacion titulada: Relacion entre el empowerment
y el desempefio laboral en la municipalidad provincial de Cajamarca, afirma que existe una
relacion positiva directa entre las variables, con un coeficiente de Pearson igual a 0.620, es
decir a mayor empoderamiento de los colaboradores, mayor es el grado de satisfaccion,
siendo esta una herramienta vital para mejorar el desempefio laboral dentro de la
organizacion. Para Hoyos (2019) en su investigacion titulada: El empowerment y su relacion
con la motivacion laboral en la municipalidad provincial de Chota, demuestra que existe una
relacion entre las variables, con un coeficiente de Pearson igual a 0.875. Sin embargo, el
67% de los encuestados indican estar satisfechos en cuanto a aprendizaje, responsabilidad y
cambios mentales del empowerment, pero se encuentran insatisfechos en cuanto a sus

condiciones laborales y remuneraciones.

Parte de los resultados muestran la relacion de las dimensiones del concepto
empowerment (delegacion, comunicacion y formacion) frente a la satisfaccion del cliente
interno, a partir de los hallazgos encontrados se afirma que existe una relacién débil entre la
delegacion y la satisfaccion del cliente interno en el gimnasio World Light de la ciudad de
Chiclayo, 2022. A través de un coeficiente de Pearson igual 0.397, resultados que
concuerdan con Orgambidez et al. (2017) quien afirma que no definir bien los roles de
trabajo, sobrecarga el rol laboral del colaborador, cuyos indicadores que miden esta

dimension se encuentra las responsabilidades y la autoridad, sin embargo, esto difiere con
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Solano (2016) quien enfatiza que la delegacion de tareas es un factor de confianza que se le
brinda a los colaboradores como parte de sus necesidades intrinsecas, a su vez Zegarra
(2017) confirma que esto les hace sentir duefios de su trabajo, ya que el individuo no lo siente

como orden, por el contrario es parte sus funciones.

Asi mismo se evidencia que existe una relacién positiva media entre la comunicacion
y la satisfaccion del cliente interno, con un coeficiente de Pearson igual a 0.593 resultados
que evidencian que la comunicacion dentro del empowerment inciden en la satisfaccion de
los colaboradores, por medio de un proceso abierto, fluido y horizontal de comunicacion que
les permite ser autbonomos en sus labores, asi mismo facilita el trafico de la informacion
(Morales, 2020). Segin Mejia (2022) como parte de la teoria del Empowerment, se
encuentra la dimensién comunicacion esta debe ser directa y horizontal en todos los niveles,

de lo contario puede crear puntos criticos dentro de la empresa.

A su vez existe una relacion positiva media entre la formacion y la satisfaccion del
cliente interno, con un coeficiente de Pearson igual a 0.659. Resultados que concuerdan con
Amezcua et al. (2019) y Salvador (2020) quienes afirman que a través del cumplimento de
las metas personales de los colaboradores, encuentra su valor, capacidad de desarrollar
nuevas competencias y habilidades, con la finalidad de escalar en nuevos puestos laborales.
Para Forero (2019) es costo-beneficio, dado que la satisfaccion de sus colaboradores
permitird el cumplimiento de las metas propuestas por la empresa. Esta dimension busca
potenciar, las habilidades duras y blandas de los colaboradores, para que se encuentren

preparados para asumir nuevas responsabilidades y roles laborales (Mejia, 2022).

En cuanto a las implicancias précticas del estudio pretenden responder a la pregunta
de investigacion afirmando que existe una relacion positiva entre las dos variables tratadas,
asi mismo es util para la empresa del caso estudiado ya que servird de base y apoyo para

mejorar y fortalecer el tema de estudio. Como implicancia metodoldgica el estudio cuenta
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con un instrumento cuantitativos validado por juicio de expertos, Utiles y replicable para

futuras investigaciones.

El estudio permite concluir que existe una relacién positiva media entre el
empowerment y la satisfaccion del cliente interno, por medio del coeficiente de Pearson
igual a 0. 636 que indica el modelo de gestion que maneja el gimnasio World Light de la
ciudad de Chiclayo, en cuanto al concepto de empoderamiento del colaborador incide en el
nivel de satisfaccion que sus colaboradores, asi mismo estos afirman que la situacion actual

del empowerment dentro de la empresa es buena.

A su vez se confirma que existe una relacion débil entre la delegacion y la
satisfaccion del cliente interno, por medio del coeficiente de Pearson igual a 0.397, siendo
esta dimension del concepto de empoderamiento a trabajar con mayor énfasis, dado que mala
interpretacion en los roles de trabajo, puede llegar a repercutir en una sobrecarga de trabajo

o0 perdida de la autoridad de los jefes dentro de la empresa.

A si mismo se afirma que existe una relacion positiva media entre la comunicacion
y la satisfaccion del cliente interno, por medio del coeficiente de Pearson igual a 0. 593, es
decir, al tener un modelo organizacional horizontal, el trafico de informacion se dara de
forma més fluida y rapida, asi mismo le brinda autonomia en la realizacion de sus tareas

diarias al colaborador, elevando su nivel de satisfaccion.

Por ultimo, se afirma que existe una relacion positiva media entre la formacién y la
satisfaccion del cliente interno, por medio del coeficiente de Pearson igual a 0.659. Detras
de un colaborador que cumple con sus metas diarias en el trabajo, existe un colaborador
satisfecho con el cumplimiento de sus expectativas personales, asi mismo esto los motiva a

buscar su desarrollo personal, habilidades blandas y duras como parte de su crecimiento.
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ANEXOS

EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL

GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

ANEXO N° 1. Matriz de consistencia del empowerment y satisfaccion del cliente interno en el gimnasio World Light de la ciudad de

Chiclayo - 2022

comunicacion y la satisfaccion
del cliente interno en el
gimnasio World Light de la
ciudad de Chiclayo, 2022?

entre  comunicacion 'y la
satisfaccion del cliente interno en
el gimnasio World Light de la
ciudad de Chiclayo, 2022

comunicacion y la satisfaccién del
cliente interno en el gimnasio
World Light de la ciudad de
Chiclayo, 2022

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipdtesis General: Variable 1: 1. Tipo de Investigacion:
¢Existe una relacion entre el | Determinar la relacion que existe | Existe una relacion positiva entre el
empowerment y la satisfaccion [ entre el empowerment y la|empowermenty la satisfaccion del L

; ) X . . . - - ; . Investigacion basica / enfoque
del cliente interno en el |satisfaccién del cliente interno en | cliente interno en el gimnasio cuantitativo
gimnasio World Light de la|el gimnasio World Light de la|World Light de la ciudad de
ciudad de Chiclayo, 2022? ciudad de Chiclayo, 2022 Chiclayo, 2022
2. Problemas Especificos: | 2. Objetivos Especificos: 2. Hipdtesis Especificas: 2. Nivel de la Investigacion:

. . . ., . ) ., . Empowerment - .
¢Existe una relacion entre la | Determinar la relacion que existe | Existe una relacion positiva entre la Descriptivo - Correlacional
delegacion y la satisfaccion del |entre  la  delegacion y la|delegacion y la satisfaccion del — —
cliente interno en el gimnasio | satisfaccion del cliente interno en | cliente interno en el gimnasio 3. Disefio de la Investigacion:
World Light de la ciudad de | el gimnasio World Light de la|World Light de la ciudad de No experimental
Chiclayo, 2022? ciudad de Chiclayo, 2022 Chiclayo, 2022 4. Método de analisis de datos:

Coeficiente de Pearson, Chi- cuadrado
¢Existe una relacion entre la | Determinar la relacion que existe | Existe una relacion positiva entre la Variable 2: 5. Poblacion:

¢Existe una relacion entre la
formacién y la satisfaccion del
cliente interno en el gimnasio
World Light de la ciudad de
Chiclayo, 2022?

Determinar la relacion que existe
entre la formacion y la
satisfaccion del cliente interno en
el gimnasio World Light de la
ciudad de Chiclayo, 2022

Existe una relacién positiva entre la
formacion y la satisfaccion del
cliente interno en el gimnasio
World Light de la ciudad de
Chiclayo, 2022

Satisfaccion del
cliente interno

Colaboradores del gimnasio

6. Muestra:

20 colaboradores

7. Unidad de Estudio:

Cada uno de los colaboradores del
gimnasio

8. Técnica de Recoleccion:

Encuesta

9. Instrumento de Recoleccidn:

Cuestionario
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ANEXO N° 2. Matriz de operalizacion de variables del empowerment y satisfaccion del cliente interno en el gimnasio World Light de
la ciudad de Chiclayo — 2022

use su propia inteligencia,
experiencia, intuicion vy
creatividad, para ayudar a
que la organizacién mejore y
tenga éxito (Lloyd, 1996).

Comunicacion
interna horizontal

Permito que algiin compariero de trabajo realice alguna funcion de
mi puesto

Brindo sugerencias para mejorar el clima laboral

Formacioén

Habilidades duras

La empresa nos capacita en temas relacionados con el liderazgo, la
comunicacion, el manejo del estrés y la felicidad

Se fomenta la confianza, participacién y cooperacion entre el
equipo de trabajo

Se me permite asesorar u orientar a algiin compafiero de trabajo

Habilidades Blandas

Conozco a la perfeccion todas las funciones de mi puesto de trabajo.

La empresa nos capacita en temas relacionados con: Técnicas de
ventas, Técnicas de negociacién y manejo de tecnologias e
informética

La empresa realiza cursos para ampliar nuestros conocimientos

_ Operacionalizacion Dimensiones . c Nivel de
Variable Y - Indicadores Items L
Definicion Conceptual | (Sub- variables) medicion
Tengo autonomia al realizar mis tareas diarias
Estoy satisfecho con las responsabilidades que tengo en mi puesto
Tareas/responsabilidades | de trabajo.
., Puedo ser creativo cuando me enfrento a problemas durante mi
Delegacion trabajo
Mis jefes confian en mis decisiones
Autoridad Tengo autoridad para corregir los problemas cuando ocurren en la
empresa.
) Tengo control sobre como hacer mi trabajo Escala de
Autoridad que se le otorga a Existe una buena comunicacién con mis jefes y superiores. Likert:
los trabajadores de tomar Comunicacion interna | Se me permite participar en las decisiones que se toman en mi area | Totalmente en
que buscar la aprobacion de o Se toman en cuenta las ideas que brindo a la empresa En  desacuerdo
un superior, - ast- MISMo} Comunicacion Existe una buena comunicacidn con mis comparieros de trabajo | (2), Ni acuerdo,
Empowerment | significa dejar que la gente

Ni en
desacuerdo (3),
De acuerdo (4)
y Totalmente de
acuerdo (5)
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Me encuentro satisfecho con los plazos de renovacion de mis
contratos

Me encuentro satisfecho con su horario laboral
Estoy conforme con las condiciones fisicas y ambientales de trabajo

Permanencia

Estabilidad Desarrollo mis actividades con entusiasmo e interés en el tiempo
Laboral establecido
L Cumplo con todas las funciones de mi puesto de trabajo me siento
Motivacion .
satisfecho

Al sentirme identificado con la empresa siento que realizo con
entusiasmo mis funciones

La empresa nos permite rotar en distintos puestos del mismo nivel
En el puesto de trabajo que desempefio aprovechan lo mejor de mis

. . Conjunto de estrategias para Promocion horizontal habilidades
Satisfaccion - - — =
del cliente | €MPlear y conservar dentro | pesarrollo He tenido oportunidad de aprender y crecer durante el Gltimo afio
interno de la empresa a los mejores profesional de trabajo

empleados (Grande, 2000). La empresa cuenta con una linea de carrera (ascensos)

Promocion vertical Las decisiones de ascenso de los empleados se manejan con justicia
Considera que puede salir adelante en esta empresa

Creo que mi remuneracion esta acorde al trabajo que realizo

Retribucién salarial Cuando realizo bien mi trabajo recibo algun incentivo monetario de
parte de la empresa

En este Ultimo afio, he tenido un aumenté en mi sueldo

Se interesa mi supervisor 0 por mi como persona

He recibido reconocimientos y beneficios cuando realizo un buen
trabajo

Me encuentro satisfecho con los beneficios sociales que me brinda
la empresa

Retribucion

Retribucion extra —
salarial
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ANEXO N° 3. Instrumento: Cuestionario aplicado a los colaboradores del gimnasio
World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022

Buenos Dias/Tardes/ Noche: Estimado colaborador de la empresa World Light, se solicita
su colaboracion para completar el siguiente cuestionario, el cual no durara mas de cinco

minutos de su tiempo.

A continuacion, usted encontrara los siguientes items el cual debe marca con una (x) una de
las respuestas, recuerde que no hay respuestas malas ni buenas, todas son validas.

INFORMACION GENERAL DEL PERSONAL

A. GENERALIDADES:

SEXO: .. EDAD: ............... AREADE TRABAJO: ......cvvviiieieeeeaaeei,

1. Estoy satisfecho con las responsabilidades que tengo en mi puesto de trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

2. Estoy satisfecho con las responsabilidades que tengo en mi puesto de trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ] En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

3. Se me permite ser creativo cuando me enfrento a problemas durante mi trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

4. Mis jefes confian en mis decisiones

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

Pag.
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5. Tengo autoridad para corregir los problemas cuando ocurren en la empresa

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

6. Tengo control sobre cémo hacer mi trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[_]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

7. Existe una buena comunicacion con mis jefes y superiores

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

8. Se me permite participar en las decisiones que se toman en mi area de trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

9. Se toman en cuenta las ideas que brindo a la empresa

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

10. Existe una buena comunicacién con mis compafieros de trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo
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11. Permito que algtn compafiero de trabajo realice alguna funcion de mi puesto

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

12. Brindo sugerencias para mejorar el clima laboral

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[_]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

13. La empresa nos capacita en temas relacionados con el liderazgo, la comunicacion, el
manejo del estrés y la felicidad

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[_]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ] En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

14. Se fomenta la confianza, participacion y cooperacion entre el equipo de trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

15. Se me permite asesorar u orientar a algin compafiero de trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

16. Conozco a la perfeccion todas las funciones de mi puesto de trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo
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17. La empresa nos capacita en temas relacionados con: Técnicas de ventas, Técnicas

de negociacion y manejo de tecnologias e informatica

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[_]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

18. Laempresa realiza cursos para ampliar nuestros conocimientos

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

19. Me siento satisfecho con los plazos de renovacion de mis contratos

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[_]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ] En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

20. Se siente satisfecho con su horario laboral

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

21. Estoy conforme con las condiciones fisicas y ambientales de trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

22. Desarrollo mis actividades con entusiasmo e interés en el tiempo establecido

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo
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23. Si cumplo con todas las funciones de mi puesto de trabajo me siento satisfecho

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

24. Al sentirme identificado con la empresa siento que realizo con entusiasmo mis

funciones

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

25. La empresa nos permite rotar en distintos puestos del mismo nivel

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[_]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ] En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

26. En el puesto de trabajo que desempefio aprovechan lo mejor de mis habilidades

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

27. He tenido oportunidad de aprender y crecer durante el altimo afio de trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

28. La empresa cuenta con una linea de carrera (ascensos)

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo
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29. Las decisiones de ascenso de los empleados se manejan con justicia

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

30. Considera que puede salir adelante en esta empresa

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[_]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

31. Creo que mi remuneracion esta acorde al trabajo que realizo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

32. Cuando realizo bien mi trabajo recibo algun incentivo monetario de parte de la
empresa

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

33. En este Ultimo afo, he tenido un aumentd en mi sueldo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

34. Se interesa mi supervisor o por mi como persona

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo
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35. He recibido reconocimientos y beneficios cuando realizo un buen trabajo

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

36. Me siento satisfecho con los beneficios sociales que me brinda la empresa

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[_]Ni acuerdo, Ni en desacuerdo
[ ]En desacuerdo

[ ] Totalmente en desacuerdo

Gracias por su colaboracion
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ANEXO NF° 4. Validacién bajo juicio de expertos, para las variables: Empowerment y

satisfaccion del cliente interno

a

Nr L .

FICHA FARA VALIDACION DEL INSTEUMENTD

L REFERENGIA
14. Experio: Mg. Paule César Cacores igiesias
12 Especialidad: Administracian y Marketing
13 Cargo actual: Docente Tiompo Parcial

1.4 Grado académico: Magisior
15  Imstiucicn: UPH

16 Tipo de imstrumonio: Cosstionario
1.7.  Lugar y fecha: Trujillo, 03 de Moviemibne del 2022

L TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAE

N
EVIDENCIAS

Pertinancila da indicsdornes

Fcomiulado con leniguaks aproplaido

Adeouado para los sujatos an ostudio

Facilita la prusha de hipotesis

Saufickencia para modir la varisblo

Facilita la intonprotacion dol Instrumento

Acorde al avance de la ciencla y teonologia

Exprosado on hechos percepiiblos

Tiers secuancia logica

= R L 3 5 U A

Basado on aspacios beoricos

] el Bl el B Bl B B

Total

Coaficlenis die valoracion ponosriual: o = 100%

. OEEERVACKINES YO RECOMENDACIONES
Aplicable.

Fimaa y sollo ol Experto
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[
N LR ] F=t]
e DL DT
FICHS FARA VALIDACION DEL INSTRUMENT O
L REFERENCLA
1.1. Expario: Mg. Ethel Seaho Ugas
12 Espadialidai: Fescursss humancs
12 GCargo actual: Jefe de gesion humana
14. Grado académico: Magester
15  Imstiuclon: cAE Busness Scohiodol
1.1, Tipo de iImstrumantoc Cuestiorars
1Z  Lugar y focks: Chicayo, 16 de noviembne de 20057
I TABLA DE VALDRACION POR EVIDENCIAS
M
EVIDENCIAS WAL ORACIIN
5 |4 3 |2 |1 |@D
1 | Pestinancla de indicsdorns X
2 | Foimnulado con lamigus s apropl 3o X
3 | Adecuado para los sujeios an estudic b
4 | Facilita la prusha de hipatesis X
& | Baficksncla para madic la varishlo X
& | Facilita la inEenprotackan dol instrumsnio X
7 | Acordes al avanico de la clencla y lecnologia | x
8 | Expresadd on hochos parcepliblcs X
9 | Tiers socuancla lagica X
10 | Basado on ¥spacbos bedricos b
Total | 28
Coaliclonbs da valorscion porcsmbual: © = 98
. OESERVACIONES Y10 RECOMENDACIDHES
...... So recomdsnda utllizar palsbras que sgan gonarales y no directas
para lai prsoana gu limberp reda al cuastionania.
................. ) _.-"
Et-BEANC UE-'"E
L icies e Eperinaes i Cotsboricdon
......... M!IIE._.E."Hm.E......-.
Fima y sollo dol Expsario
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRIBMENTD

REFEREMCIA

1.41. Experto: Maria Elena Cardenas Ledn

1.2.  Especialidad: Negocios y RR. HH

1.2. Cargo actual: Docende de Pregrado y Posgrado

1.4. Grado académico: Maesira en Ciencias Econdmicas
1.5 institudion: Universidad Nacional de Cajamarca

1.6 Tipo de instrumento: Cusstionario

1.7.  Lugary fecha: 06.12.2022

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

e
EVIDENC1AS VALORACION
E |4 3|12 |1 ]|@
1 | Pordinencia de indicadoros u
2 | Formulado con lenguaje aproplado u
3 | Adecusdo para los supstos en ostudio X
4 | Facilfa la prusha do hipodosis u
& | Suficiencia para medir la variablo X
E | Facilia la inferprotacion del instrumonto X
7| Acorde al avance de la clencia y teonologia | x
B | Expresado on hochos poercopliblos X
5 | Tiene seocuencia Iogica u
10 | Basado on aspoectos foonicos X
Todal

Cooficienie de valoracitn porcerteal: o = 94%

OBSERVACIONES Y10 RECOMENDACIONES

- I. = I .

Firma y =ollo del Exporto
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ANEXO N° 5. Link de encuesta en Google Forms

829 mE B e 829 MO D -

829 @[ B & A .l 34%8

&5 e docs.google.com O

1. Se me asigna alguna actividad X

‘ \ " . ' GENERALIDADES laboral fuera de mis funciones

- O Totalmente de acuerdo

\

Género *
() Deacuerdo
Cuestionario O Masculino (O Nide acuerdo, ni en desacuerdo
aplicado a Ios O Femenino (O Endesacuerdo
colaboradores del (O Totalmente en desacuerdo
gimnasio World et
. .
Light de la ciudad ) ,
O 18 - 25 afios 2. Estoy satisfecho con las N
de ChiCIayo, 2022 responsabilidades que tengo en mi
O 26-30afios puesto de trabajo
(O 31-35afios
O Totalmente de acuerdo
Buenos Dias/Tardes/ Noche: Estimado O 36- 40 aff
colaborador de la empresa World Light, se “4vanos O De acuerdo
solicita su colaboracién para completar el O 41- 45 afios
siguiente cuestionario, el cual no durara mas O Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
de cinco minutos de su tiempo. 46 - 50 afios
o (O Endesacuerdo
A continuacion, usted i los (O 51-55afios
i O Totalmente en desacuerdo
siguientes items el cual debe marca con una
de las respuestas, recuerde que no hay O seafiosamds
respuestas malas ni buenas, todas son 2
n vélidas. jGracias!
P 3. Se me permite ser creativo cuando
= Area de trabajo * me enfrento a problemas durante mi
)] e @ = i trabajo
11l @) < ] (@) < 1 @] <

Link:https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSedCVbGI9RfznZifsol_ZOFI77bfR4

ZSVT1beheP5EQiVU_Log/viewform
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ANEXO N° 6. Prueba de Normalidad: Shapiro Wilk
H,_ Si el nivel de significancia es mayor a 0.05, la distribucion de los datos no es normal.

H,_ Si el nivel de significancia es menor a 0.05, la distribucion de los datos es normal.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Empowerment 0.927 20 0.137
Satisfaccion del cliente 0.944 20 0.288

interno

ANEXO N° 7. Coeficiente de Correlacion de Pearson

COEFICIENTE DE PEARSON

VALOR DE
PEARSON

INTERPRETACION DE LOS VALORES

Correlacién negativa perfecta (A mayor X, mayor Y o0 a menor X, menor

-1 Y, de manera proporcional).
0.9 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.5 Correlacién negativa media.
-0.25 Correlacion negativa débil.
-0.1 Correlacién negativa muy débil.
0 No existe relacion entre las variables
0.1 Correlacién positiva muy débil.
0.25 Correlacién positiva débil.
0.5 Correlacion positiva media.
0.75 Correlacion positiva considerable.
0.9 Correlacién positiva muy fuerte.
1 Correlacién perfecta (A mayor X, mayor Y 0 a menor X, menor Y, de

manera proporcional).

Fuente: Metodologia de la investigacion, 2014
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ANEXO N° 8. Evidencias
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Cuestionario aplicado a los colaboradores del gimnasio World Light de la ciudad de Chiclayo, 2022 (Res... ¥ [} 2 - m a
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
e~ o~ | P 100% v § % 0 00 123w Predetermi.. - 10 -~ B I & i & H E-1-Pl-%- o @MW YV~ =~ A B
Al - Marca temporal
A B c D E F G H
1 |Marca temporal .Género Edad Area de trabajo iDesde cuando labora e 1. Se me asigna alguna 2. Estoy satisfecho con I 3. Se me permite ser cre 4. Mis |
2 12/12/2022 17:59:25 Masculing 18 - 25 afios Counter Hace 3 meses En desacuerdo Totalmente de acuerde  Totalmente de acuerdo  Totalm:
3 12/12/2022 18:04:43 Femenino 26 - 30 afios Asesora de Ventas Hace 1 afio De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acu @
4 12/12/2022 18:21:01 Masculino 26 - 30 afios Instructor de clases grup Hace 5 afios o mas Totalmente en desacuerc De acuerdo De acuerdo De acu
5 12/12/2022 18:28:26 Masculing 26 - 30 afios. Instructor de Musculaciol Hace 3 afios De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acu .
6 12/12/2022 18:33:45 Masculing 31- 35 afios Intructor de sala Hace 5 afios 0 mds De acuerdo Totalmente de acuerde  Totalmente de acuerdo  Totalm: -
7 12/12/2022 18:40:32 Masculing 26 - 30 afios. Musculacion Hace 4 afios Totalmente de acuerdo  Ni de acuerdo, ni en desi De acuerdo De acu
8 12/12/2022 18:50:38 Masculino 26 - 30 afios Limpieza y mantenimient Menos de 3 meses Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde  Totalmente de acuerdo  De acu -]
9 12/12/2022 19:05:21 Masculino 41 - 45 afios Instructor de Cicling Hace 5 afios o més En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acu
10 12/12/2022 19:12:43 Masculino 26 - 30 afios. Instructor de baile Hace 5 afios o méds Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalm:
i 12/12/2022 1959:14 Masculing 31- 35 afios. Instructor de haile Hace 5 afios o méds De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acu
12 41112023 0:19:18 Femenino 18 - 25 afios Instructor de haile Hace 2 afios En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acu +
13 4112023 0-40-22 Masculino 18 - 25 afios Asesor Comercial Hace 2 afios Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acu
14 12/1/2023 12:21:45 Femenino 18 - 25 afios Counter Hace 2 afios Nide acuerdo, ni en desi De acuerdo De acuerdo De acu
15 12/1/2023 12:27:27 Masculing 26 - 30 afios. ADMINISTRACION Hace 5 afios 0 méds Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalm:
16 12/1/2023 12:29:28 Masculine 26 - 30 afios Instructor de musculacioi Hace 2 afios De acuerdo En desacuerda En desacuerdo En des
17 12/1/2023 12:44.04 Femenino 31 - 35 afios PERSONAL DE MANTE! Hace 3 afios Nide acuerdo, ni en desi De acuerdo De acuerdo De acu
18 12/1/2023 12:52:14 Masculine 31- 35 afios PERSONAL DE MANTE! Hace 4 afios De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acu
19 12/1/2023 12:62:44 Femenino 26 - 30 afios Instructora de baile Hace 6 meses En desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo, ni en des:i De acu ™
an 49419079 190049 Canenminn 24 9L ~zan bemterinbnrn A batln Ummn 4 mn [, [V e dmmmmene. an N e
+ = B Rrespuestas de formulario 1 ~ Explorar ’
PYv— LY ~m O raw 0

Archivo  Editar  Wer Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= Al
SHeH e~ BLAME i B 1 0ld)
|7 Areadetrabajo |Iﬂslrumur de sala ‘V\s\bls 40 de 40 variables
&4 Género &4 Edad || $a Areadetrabajo ||Pa ¢ Desdecuandolaboraenlae &5 P1 || & P2 H & P3 ” & P4 || & P5 H
mpresa
1 Masculino 18 - 25 afios Counter Hace 3 meses 2 5 5 3 4
2 Femenino 26 - 30 afios Limpieza y mantenimiento Hace 1 afio 4 i 5 4 ]
3 Masculino 26 - 30 afios Instructor de clases grupales Hace 5 afios 0 mas 1 4 4 4 2
4 Masculino 26 - 30 afios Instructor Funcional Hace 3 afios 4 4 4 4 4
5 Masculino 31- 35 afios Instructor de sala Hace 5 afios 0 mas 4 5 5 5 4
6 Masculino 26 - 30 afios Instructor de sala Hace 4 afios 5 3 4 4 3
7 Masculino 26 - 30 afios Instructor de sala Menos de 3 meses 5 5 5 4 5
8 Masculino 41 - 45 afios Instructor de Cicling Hace 5 afios 0 mas 2 4 4 4 4
o) Masculino 26 - 30 afios Instructor de baile Hace 5 afios 0 mas 5 5 5 5 4
10 Masculino 31- 35 afios Instructor de baile Hace 5 afios 0 mas 4 4 4 4 4
" Femenino 18 - 25 afios Instructor de baile Hace 2 afios 2 4 4 4 2
12 Masculino 18 - 25 afios Asesor Comercial Hace 2 afios 5 4 5 4 5
13 Femenino 18 - 25 afios Counter Hace 2 afios 3 4 4 4 2
14 Masculino 26 - 30 afios Administracién Hace 5 afios 0 mas 5 4 5 5 5
15 Masculino 26 - 30 afios Instructor de sala Hace 2 afios 4 2 2 2 3
16 Femenino 31- 35 afios P. Manteniemiento Eléctrico Hace 3 afios 3 4 4 4 4
7 Masculino 31 - 35 afios P Manteniemiento Eléctrico Hace 4 afios 4 4 4 4 3
18 Femenino 26 - 30 afios Instructor de baile Hace 6 meses 2 4 3 4 2
19 Femenino 31- 35 afios Instructor de baile Hace 1 afio 2 4 2 4 3
20 Femenino 18 - 25 afios Asesor Comercial Hace 1 afio 2 5 4 4 3
21
2 =]
I [}
=
Vista de datos| Vista de variables
| IBM SPSS Statistics Processor esta listo | \ \ummda ON | | |
Dbisqueds  aml @ ~ n gl mo LT e
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Archiva  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Gréaficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHeMe»BLAM HBEE 19

Nombre H Tipo H Anchura || Decwma\es” Etiqueta || Valores || Perdidos || Columnas H Alineacién H Medida || Rol
1 Género Cadena 9 0 Ninguno Ninguno 9 & Nominal “ Entrada =
2 Edad Cadena 13 0 Minguno Minguno 13 &b Nominal “ Entrada
3 Areadetrabajo Cadena 29 0 Area de trabajo  Ninguno Ninguno 29 & Nominal “ Entrada
4 ¢Desdecua. Cadena 19 0 ¢Desde cuando... Ninguno Ninguno 19 &b Nominal “ Entrada
5 P1 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 {l Ordinal “ Entrada
6 P2 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 il Ordinal “ Entrada
i P3 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 {l Ordinal “ Entrada
8 P4 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 il Ordinal “ Entrada
9 Pa Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 4l Ordinal “ Entrada
10 P& Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 il Ordinal ™ Entrada
11 P7 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 4l Ordinal “ Entrada
12 P3 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 il Ordinal ™ Entrada
13 P9 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 4l Ordinal ™ Entrada
14 P10 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 {l Ordinal “ Entrada
15 P11 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 4l Ordinal “ Entrada
16 P12 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 {l Ordinal “ Entrada
7 P13 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 4l Ordinal “ Entrada
18 P14 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 d Ordinal “ Entrada
19 P15 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 ol Ordinal ™ Entrada
20 P16 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 d Ordinal ™ Entrada
21 P17 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 ol Ordinal ™ Entrada
22 P18 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 d Ordinal ™ Entrada
23 P19 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 ol Ordinal ™ Entrada
24 P20 Numérico 1 0 Ninguno Ninguno 12 d Ordinal ™ Entrada
o1

\ |\EIM SPSS Statistics Processor estd listo | \ \Uni:ade (o]} \ \ | ‘

OBisqueda g G '

18:20
& E:: D 19/01/2023 o

Archive  Editar Ver Dates Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

3 AG e« GBLE & He

T

2 i .
L5 Estadisticos Area de trabajo

L Area de trabajo
[l Gréfico de barras
Registro

recuencias 20

Notas

Lg Estadisticos

L Area de trabajo
[ Grafico de barras
Registro

Porcentaje

E
E

L& Area de trabajo
(il Grafico de barras
Registro

‘recuencias

Titulo

I3 Motas

L§ Estadisticos

L8 Area de trabajo
[ Gréfico de barras
Registro

UDIDEASILILPY
|BI2JBLI0Y) 10535y
8|1BQ 8P J0JoNASY|

Buya17) ap Jojanasuy|

BlBS 8p J0}Insy|
|BUOIIUNS J0J2MASU|

ss|ednib sa5e2 ap Jojonisy|
OB WS A Bzaldw]
09129\ OluBIUBIUSIUB d

‘recuencias

Area de trabajo

@ ¢Desde cuando laboraen la
ﬁ Grafico de barras =] FREQUENCIES VARIABLES=;Desdecuandolaboraenlaempresa

/BARCHART PERCENT i
1BM SPSS Statistics Processor estalisto | | |Unicode:ON |H: 504, W- 854 pt

) fEE ee 20

0 Busqueda a @ o
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ANEXO N° 9. Carta de autorizaciéon

Identificado con DNI 48623064, en mi calidad de Adminsracor del drca de Sede Maria zaga
O¢ la empresadnstiuciin Clmnasio Works Light. con RU.C N* 20802027083, ubicada en ka cudad de

OTORGO LA AUTORIZACION,

A sehor Luts Armando Sinchez Del Castito denaficado con DNI N 71921879, Mdohcm
profesional Acministrackin y Marketing para que utiice la siguienie informacién de la empresa.

o Nformacion de datos gensrales.

o Pormiso para encuestar a los colaboradones

con & fnaldad de que pueda desamoliar su (X )Trabajo de Nvestigacion, ( JTesis o { JTrabajp de
suficiencia profesional para oplar al grado de ( JBachiler. ( JMaestro, { JDoctor o {XTituo Profesicnal.

Recuerda que pam of rdmik debenis aduntar tambidn, el Siguienie requsio segin 1po de empresa
o Vigencia de POSor. (e of caso e arpeeies poveded )
o ROF / MOF / Resolucdn de designaciin, u oo documents que evdendcie que of Trmante estd
fRcuRad0 pam aulorzar of use de la INforMmaciin de a KganZackdn. (baw ef caso e eopvesas
puaicas)

« Copia cel DNI del Representianie Legal o Representante del dnea parm vakdar su fima en o
formane.

Indicar i of Regresename quo aulorza la informacidn de & empresa, solcita
wmmahmmmmwumm'th

of ) Mencionar el nomive de 2 empresa.

DNI: 48623084

£l Egremco Suchier declars que oo cwios emiidos en exls carls y en of Trabele de rveslgacons, en & Tess
son mtinicon En cumc de comprbene b leseded de duios, o Egreseco serd someldo @ meco del
procedrmienio cheopineo comesponcienis. saiTismo, asurmind 03 W roponsabiidad erle poatiies scoones
loguden gue I wTprca, olorgante de mdormacte. pusds epecste.

Fima dul Egresado
om: 71921879
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UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN EMPOWERMENT Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
DEL NORTE GIMNASIO WORLD LIGHT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

Lambayeqye Chaclayo 17 de agosto 20022

DECLARACION JUGARA

Propictario y'o representante legal del establecimiento.. GIMNASIO WORLD LIGHTEILRL....... ubicado en
...... Av. MARIA IZAGA 083

DECLARO BAJO JURAMENTO

Que mu establecimicnto comercial partica en el proyecto de mvestigacidn pam la claboracion de la Tesis con la
finalidad de obtener el grato de titulo peofesional del Sr. SANCHEZ DEL CASTILLO LUIS ARMANDO con DNIF
T1921879. Actualmente Bachiller de la carrern de administraciin y marketing de s UPN - CAJAMARCAL

Realizo esta DECLARACION amparado de ka Jey N°27444 v la Ley de simplificacién administrativa.

Asi mismo expresamente astorzo a Don'dofia. ... CABREJOS FARFAN HENRY JUNIOR. con DNI.. 48623084,

Para realizar en mi representacidn ol tramite de informacion de ka elaboracion de Tesis, y para que asi conste y surta

efecto, frmamos el presente documento.
ﬂ

’// ',}// /)
@ WAL LieH T

Hernry Cabrejas Fartan

l ADMNA THADUS SEDE MakA (PAGA
— - RESPONSABLE DEL TRAMITE
PROPIETARIO Y/O REPRESENTANTE D.NI- 48623084

D.NI: 45039804
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