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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como finalidad el objetivo general de determinar 

si las herramientas de capacitación influyen en el área de atención al cliente de la empresa 

Hoteles In SB en el año 2019. Asimismo, en cuanto al desarrollo de la investigación, se 

obtuvo una metodología de enfoque cuantitativo, tipo aplicativo, alcance explicativo, diseño 

no experimental y corte transversal. Además, fue dirigido a una población de 40 personas, 

manteniendo un tipo de muestreo no probabilístico, lo que estableció la población igual a la 

muestra; siendo así que, la recolección de datos se utilizó un cuestionario estructurado en 

escala de Likert. El resultado se obtuvo un Alfa de Cronbach fue 0.971 para la variable 

independiente y 0.978 para la variable dependiente; además, la correlación de Spearman de 

0,740**para ambas variables con una puntuación de 0,000, lo que resulta ser positivo 

moderado y significativo para la investigación. Finalmente, se concluye que, las 

herramientas de capacitación si influyen significativamente en el área de atención al cliente 

de la empresa Hoteles In SB en el año 2019. 

 

 

Palabras claves: Atención, capacitaciones, desempeño, calidad, benchmarking, relación 

con el cliente y fidelización. 
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ABSTRACT 

 

 
The purpose of this research work was the general objective of determining if the training 

tools influence the customer service area of the company Hotels In SB in 2019. Likewise, 

regarding the development of the investigation, a quantitative approach methodology, 

application type, explanatory scope, non-experimental design and cross section. In addition, 

it was addressed to a population of 40 people, maintaining a type of non- probabilistic 

sampling, which established the population equal to the sample; being so, thedata collection 

was used a questionnaire structured on a Likert scale. Finally, in the result,a Cronbach's 

alpha of 0.971 was obtained for the independent variable and 0.978 for the dependent 

variable; in addition, a Spearman correlation of 0.740** for both variables witha score of 

0.000, which turns out to be moderately positive and significant for the investigation. 

Finally, it is concluded that the training tools do significantly influence the customer service 

area of the company Hotels In SB in 2019. 

 

 
 

Keywords: Attention, training, performance, quality, benchmarking, customer relationship 

and loyalty. 
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