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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre las variables
ambiente laboral y fidelizacion de los clientes, en una empresa de metalmecanica,
Independencia, 2023. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada,
con nivel descriptivo correlacional, de disefio no experimental y corte transversal.
Por otra parte, para la recoleccion de informacion de las variables de estudio se
utilizé un cuestionario compuesto por 12 items, el cual se aplicé a la poblacién que
estuvo conformada por 50 trabajadores. La prueba de Rho de Spearman arroj6é un
coeficiente de correlacion de 0,593, donde se evidencidé que existe una relaciéon
positiva considerable entre las variables. Finalmente, se concluyé que existe
relacion entre el ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes, por lo que se

acepto la hipoétesis alterna de la investigacion.

Palabras clave: Ambiente laboral, fidelizacion de los clientes, satisfaccion.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the work
environment variables and customer loyalty, in a metalworking company,
Independencia, 2023. The methodology was a quantitative approach, applied, with
a correlational descriptive level, with a non-experimental design. and cross section.
On the other hand, to collect information on the study variables, a questionnaire
composed of 12 items was used, which was applied to the population that was made
up of 50 workers. Spearman's Rho test showed a correlation coefficient of 0.593,
which showed that there is a considerable positive relationship between the
variables. Finally, it was concluded that there is a relationship between the work
environment and customer loyalty, so the alternative hypothesis of the research was

accepted.

Keywords: Work environment, customer loyalty, satisfaction.



l. INTRODUCCION

En estos tiempos, el ambiente laboral es fundamental en las organizaciones,
puesto que, de esta manera los colaboradores reflejaran la calidad brindada en el
servicio a los clientes y la disposicion para atender sus necesidades otorgandoles
una atencion que cumpla con todos los procesos determinados de buen servicio y

satisfaccion.

Por tal motivo, las empresas buscan desarrollar un ambiente adecuado que
brinde la comodidad tanto de los colaboradores como de los mismos clientes,
potenciando de esta forma la relacién y buen trato que existe dentro de toda
organizacion, con el tiempo las mismas empresas se dieron cuenta de cuan
importante es desarrollar un ambiente laboral correcto, para que las actividades y
operaciones se desarrolle de manera 6ptima, asi como también en los procesos y

posteriormente se refleje en el servicio brindado a sus clientes.

Hoy en dia, existe mucha competitividad en las empresas y todas tienen
como finalidad tener clientes fidelizados que siempre opten por acudir a la empresa
para comprar sus productos o servicios, pero esto conlleva confianza de parte del
cliente y una mejor atencion de parte de la empresa para hacer sentirlos satisfechos

y contentos al momento de finalizar sus compras.

Por ello, es necesario que las empresas opten por desarrollar mejores
ambientes laborales para mantener Optimo el servicio de los colaboradores y
brindar la mejor atencion a los clientes cubriendo todas sus expectativas para

originar una fidelizacién por parte de ellos.

Por tal motivo, los autores Garcia y Gutiérrez, (2023), en su articulo
mencionaron que para una empresa lo primordial es sus recursos humanos, ya que
estos contribuyen a alcanzar y lograr los objetivos organizacionales, y que si
presentan incomodidades o dificultades en la realizacion de sus actividades
ocasionara que no ejerzan sus funciones de manera eficiente, creando un problema

en las relaciones de jefes y empleados dentro de la empresa.

Segun lo expuesto por los autores, estos problemas en la relacion

organizacional de la empresa, repercutira en el servicio que brindan los empleados



al cliente final, ocasionando desagrado por parte de los mismos, aparte se crean
ambientes toxicos de tal manera que no se puede laborar de manera tranquila.
Asimismo, esto provoca la incomodidad de los clientes optando por ir a otras

empresas de la competencia y perdiendo la fidelizacién correspondiente.

Por ello, una empresa de metalmecanica, que se encuentra ubicada en el
distrito de Independencia, dedicada a la venta de andamios, estructuras y vallas
peatonales, presento un inconveniente en el ambiente laboral, ya que no se
realizaban las coordinaciones necesarias para las actividades por realizar y esto

generaba molestias de parte de los jefes encargados y empleados.

Por otra parte, algunos colaboradores no tenian el compromiso suficiente
para desarrollar sus funciones haciendo que las labores tengan un déficit notable
dentro de la empresa, por ende, los servicios a sus clientes no eran los optimos,

fomentando una desconfianza por parte de ellos.

Ante esta problematica, tenemos el problema de investigaciéon: ¢Qué
relacion tiene el ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes en una empresa
de metalmecanica, Independencia, 2023?, por consiguiente, se plantearon los
siguientes problemas especificos: ¢Qué relacion tiene el ambiente laboral y la
atencion brindada en una empresa de metalmecanica, Independencia, 20232,
¢, Qué relacion tiene el ambiente laboral y la satisfaccion del cliente en una empresa
de metalmecanica, Independencia, 20237, ¢ Qué relacion tiene el ambiente laboral

y frecuencia de compra en una empresa de metalmecénica, Independencia, 20237?.

Por ello, para la investigacion, se tomé como justificacion tedrica a los
autores mas relevantes para las variables, ambiente laboral y fidelizacion de los
clientes, para ver como influyen dentro de las organizaciones y obtener los
resultados pertinentes, de tal manera ver como las variables se relacionan para el

beneficio final de los clientes.

En cuanto, a la justificacion metodoldgica existen diversas investigaciones
centradas en estudios acerca de ambas variables, por ende, se aplicé el enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional y de corte transversal. Asimismo, se
uso el instrumento del cuestionario que nos permitié recolectar los datos, donde

para la primera variable de estudio ambiente laboral, se utilizé las dimensiones de



desempefio, compromiso y relaciones, para la segunda variable de estudio
fidelizacion de los clientes, las dimensiones atencién brindada, satisfaccion y

frecuencia de compra, debido a la relacién entre empresa y cliente.

Finalmente, para la justificacién practica, dicha investigacion beneficia a
posibles investigadores que buscan informacion o tengan probleméticas similares
sobre los temas de ambiente laboral y fidelizacion de clientes, temas que se

involucran mucho en el manejo de organizaciones.

Ademas, tenemos como objetivo general: Determinar la relacién entre el
ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes en una empresa de metalmecanica,
Independencia, 2023. Y en los objetivos especificos: Analizar la relacion entre el
ambiente laboral y la atencién brindada en una empresa de metalmecanica,
Independencia, 2023. Determinar la relacion entre el ambiente laboral y la
satisfaccion del cliente en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023.
Determinar la relacion entre el ambiente laboral y frecuencia de compra en una

empresa de metalmecénica, Independencia, 2023.

Por ultimo, tenemos como hipoétesis general: Existe una relacion adecuada
entre el ambiente laboral y la fidelizacién de los clientes en una empresa de
metalmecanica, Independencia, 2023. Y como hipotesis especificas: Existe una
relacion adecuada entre el ambiente laboral y la atencion brindada en una empresa
de metalmecanica, Independencia, 2023. Existe una relacion adecuada entre el
ambiente laboral y la satisfaccidén del cliente en una empresa de metalmecénica,
Independencia, 2023. Existe una relacion adecuada entre el ambiente laboral y

frecuencia de compra en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Se consideraron los siguientes antecedentes nacionales e internacionales para la

presente investigacion.

Dentro de los antecedentes nacionales tenemos a los autores. Mego
(2020) quien determind la relacion entre la variable cultura organizacional con la
variable fidelizacion del cliente, donde se uso el enfoque cuantitativo, descriptivo,
no experimental, del mismo modo, la investigacion fue correlacional simple, la
muestra se conformé de 380 clientes y 10 trabajadores. Obteniendo como resultado
el Rho de Spearman 0,712 con grado de Sig. < 0,05. De esta forma se verificd que

existia una correlacion alta para la cultura organizacional y la fidelizacion del cliente.

También, Cucho y Llantoy (2019) investigaron la conexion entre la cultura
organizacional y la fidelizacion de clientes. Se emple6 un enfoque cuantitativa, de
naturaleza no experimental y disefio transversal, asimismo un enfoque descriptivo
y correlacional. Se aplicé un cuestionario compuesto por 15 preguntas a una
muestra de 74 clientes. Los resultados arrojaron un Spearman de 0,858, con un
grado de Sig. < 0,05. Por ello, se rechazé la Ho y por consecuencia se acepto la
H1, lo que llevo a la conclusion de que las variables de su investigacion tenian

relacion entre si.

Lazo (2019) demostro la relacion que dispone el clima laboral y la fidelizacion
del cliente interno, para ello su investigacion fue no experimental, descriptivo con
disefio transversal. Asimismo, se empled un cuestionario conformado por 30
preguntas, donde la muestra estuvo compuesta de 20 trabajadores, el resultado de
R de Pearson fue de 0,590 con significancia de 0,05, donde se evidencio la
correlacion media que tenian las variables. En conclusién, se demostré la relacion

que tenian el clima laboral y fidelizacion del cliente.

Mendez y Siguefias (2020) demostraron la relacion del clima organizacional
y la satisfaccién del cliente, el estudio fue de tipo aplicada, el disefio empleado fue
no experimental y de corte transversal. Para ello, su poblacién se conformé por 46
empleados, no se utilizé una muestra en especifica puesto que se tomaron a todos
los colaboradores en su totalidad, se aplicd un cuestionario estructurado adecuado

al proceso investigativo. Finalmente, el Rho de Spearman arrojo un valor de 0,850



con un grado de Sig. menor a 0,05, por lo que se demostr6 que el clima

organizacional con la satisfaccion de los clientes guarda relacion.

Como antecedentes internacionales se consideraron a los siguientes
autores. Escobedo (2020) Ecuador, en su articulo de investigacion realizada para
las variables clima organizacional y satisfaccion buscé determinar las
caracteristicas de ambas variables en las MYPES en el sector educativo, donde la
metodologia que utilizé fue descriptiva, de corte transversal. Por esta razoén, la
muestra se conformd por 110 educadores, donde se aplicé el instrumento del
cuestionario, obteniendo un resultado de niveles medio bajo entre las variables.
Concluyendo que existen circunstancias internas que afectan el clima

organizacional respecto a la satisfaccion.

Valverde (2019) Ecuador, demostré la relacion del clima laboral y la
satisfaccion del cliente, la investigacion utilizd una metodologia bibliografica,
correlacional y analitico, para ello se utilizo el instrumento de la encuesta, el cual,
contenia 12 preguntas para los trabajadores y 15 preguntas para los clientes, donde
su muestra estaba conformada por 32 trabajadores y 68 clientes. En el resultado,
se identificd una alta relacién de las variables, por el cual, se concluy6é que la

variable clima laboral repercute en la satisfaccion de los clientes.

Siregar (2020) Indonesia, el articulo busco determinar la conexion del clima
organizacional y calidad de servicio. Para ello, la investigacion fue cuantitativa,
descriptiva, utilizando el instrumento del cuestionario para recoger los datos,
mediante una encuesta, la cual estaba conformada por 27 preguntas, asimismo, su
poblacién era de 234 empleados y su muestra 150 de los mismos. Como resultado
relevante se confirmo que el clima organizacional tiene un impacto en la calidad de
servicio. Finalmente, se determin6 que a un mayor mejoramiento del clima

organizacional repercutira en una mejor calidad de servicio.

En las teorias relacionadas para la variable ambiente laboral, tenemos la
teoria del modelo del clima organizacional de los autores Litwin y Stringer, donde
el autor Gonzales (2020) menciona que, dentro de las organizaciones, el personal
puede medir de manera directa o indirecta los atributos que compete el ambiente

gue lo rodea, el cual influye en la motivacion y el comportamiento del trabajador



dentro de la empresa. Asimismo, Litwin y Stinger mencionan dimensiones que
permiten exponer las situaciones que se identifican dentro de las organizaciones,
entre ellas estan el desempenio, relaciones interpersonales, identidad, recompensa

y la estructura.

También la teoria de los dos factores de Frederick Herzberg, definida por
el autor Hellinl (2022) quien nos dice que esta teoria se basa en dos tipos de
factores que determinan directamente una influencia en la satisfaccion laboral. Por
un lado, se encuentran los factores higiénicos, el cual involucra todo lo que es la
seguridad en el trabajo, el salario, las condiciones del ambiente y las prestaciones
complementarias. Por otro lado, estan los factores motivadores, como el
reconocimiento del desempefio, la responsabilidad, el compromiso y la autonomia.
Estos dos factores pueden medir el ambiente de trabajo de los trabajadores y la

satisfaccion que sienten dentro de ella.

Dentro de las definiciones conceptuales se cit6 a Madero (2021) quien
menciona que el ambiente laboral se entiende como la filosofia del trabajo, que
tiene como finalidad el poder organizar, desarrollar e incorporar las estrategias que
compete a los recursos humanos, todo ello enfocado a que la organizacién pueda

mejorar sus resultados, que seran reflejado en el desempefio de sus trabajadores.

Por otro lado, Madero, et al. (2021) sefialan que el ambiente laboral esta
constituido por un conjunto de factores influyentes en el empleado dentro de una
organizacion, dentro de las mas importantes, se resalta la motivacién que reciben
por parte de los superiores, otro factor alude a la flexibilidad que se desarrolla en el
lugar de trabajo, logrando de esta forma que la productividad mejore,

incrementandose el deber de los trabajadores con la compafiia.

De igual modo, Lara (2021) determiné que el clima laboral esta integrado
tanto por el ambiente fisico como el humano, en donde se desarrollan las
actividades del trabajo, por otra parte, mencioné que el ambiente laboral es
influyente en las acciones y sentimientos de los individuos que integran este
espacio, y que esta en constante cambio, por el ingreso de nuevos integrantes a la

organizacion, el cual conlleva nuevas actitudes y comportamientos.



Recopilando toda la informacién expuesta, se puede definir que el ambiente
laboral compete a todos los recursos tanto fisicos como humanos dentro del lugar
de trabajo, considerando ciertas actitudes y comportamientos que se manifiestan
en la ejecucion de actividades, donde se involucra una serie de factores para que
el ambiente en donde se opera sea Optimo para los individuos dentro de la

organizacion.

Por otro lado, tomando en cuenta todas las definiciones tedricas de los

distintos autores, se utilizo las dimensiones: Desempefio, compromiso y relaciones.

Para la variable de fidelizacidn del cliente se considero las siguientes teorias
relacionadas, entre ellas se menciona la teoria del marketing relacional, donde
los autores Arosa y Chica (2020) indicaron que esta teoria se enfoca en crear valor
entre la empresa y el cliente final, generando una relacién de lealtad a lo largo del
tiempo, donde se considera las acciones mas innovadoras que mejoren la
comunicacién con los clientes. Por otro lado, mencionaron que el MR no solo tiene
como finalidad generar el sentido de lealtad, sino que también busca una nueva
cultura dentro de las corporaciones, orientandose en mejorar la relacion con los

clientes.

También se consideré la teoria del comportamiento del consumidor,
Sacoto, et al. (2018) definieron esta teoria como la forma que actta el cliente en
distintos factores relacionados con las dimensiones de satisfaccion, lealtad,
motivacion y percepcion. Por ello, el comportamiento se relaciona mucho con lo que
siente el individuo al interactuar con los procesos que involucra realizar una compra,
de tal forma que desarrollan emociones positivas 0 negativas de acuerdo con el

servicio que perciben dentro del proceso, creando una satisfaccién personal.

Asimismo, como definiciones conceptuales se considero a Pierrend (2020)
el cual define la fidelizacion de clientes, como la accion que esta dirigida para lograr
gue el cliente forme una relacidon continua y estable con la empresa, ya que esto
resulta mas factible que conseguir a nuevo cliente, ademas menciona que la
fidelizacion puede entenderse en dos formas, una de ellas es que el cliente siga
comprando por un periodo largo, o la otra forma seria que incremente el nivel de

sus compras, adquiriendo mas productos.



Por otra parte, Jahmani, et al. (2020) nos dicen que la fidelizacion del cliente
involucra un conjunto de estrategias que las empresas ofrecen en el proceso de
compra, ademas considera que la mejor definicion de esta variable es el
comportamiento de los usuarios al adquirir los productos, creando lealtad y

satisfaccion.

De tal forma, Barrientos y Caldevilla (2022) la definen como el resultado de
un comprador satisfecho por el producto adquirido y el servicio de atencion, donde
influye de manera positiva en el comportamiento post venta de los usuarios, de esto

dependera la recomendacion a familiares o personas para con la empresa.

Zambrano (2019) definio a la fidelizacion, como la lealtad que tiene el cliente
hacia un producto en especifico, que esta relacionado a su comportamiento
psicolégico que de cierta forma produce la accion de comprar, por ello, para
concretar una lealtad o fidelidad del cliente se necesita de un trato agradable o

personalizado en su proceso de compra.

Recopilando toda la informacién mencionadas por los autores, definimos a
la fidelizacion del cliente, como el resultado de una implementacion de estrategias
con el fin de generar lealtad del usuario con el producto o servicio, el cual conlleva
ciertos factores dentro del proceso de venta y seguidamente la postventa, para ello
se mide la calidad de servicio brindada, y la satisfaccion una vez finalizada la
compra, asimismo, se considera muy importante el comportamiento psicolégico de
los clientes, ya que esto hace a los usuarios tener la necesidad de seguir

frecuentando a la empresa.

Por ello, tomando en cuenta todas las definiciones tedricas de los distintos
autores, se considerd utilizar las siguientes dimensiones: Atencion brindada,

satisfaccion y frecuencia de compra.



. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

En esta investigacion se empleé un enfoque de naturaleza cuantitativa con el
proposito de verificar las hipétesis planteadas a través del andlisis estadistico.
Segun el autor Sdnchez, (2019) nos menciona que el enfoque cuantitativo utiliza un
proceso sistematico donde se realiza una recoleccion de datos, para analizar y

describir las variables de investigacion con el propdésito de comprobar su relacion.

Por otro lado, la investigacién empleo el tipo aplicada, dado que se ofrecieron
soluciones al problema planteado, los autores Castro, Gomez y Camargo, (2023)
Nos mencionan que este tipo de investigacion propone posibles soluciones ante un

determinado problema.

Ademas, en la investigacion se utilizd el nivel descriptivo-correlacional, ya
que el propésito fue evidenciar la relacion que hay entre las dos variables. Los
autores Carmona y Carmona, (2019) expresaron que este nivel permite comparar
los resultados obtenidos, para un mejor analisis de las variables con la intencién de

percibir y descubrir la relacién entre ambas.

V1 Donde:

m = muestra de clientes

m r V1 = Variable Ambiente laboral
\ V2 = Variable Fidelizacion de clientes
V2 r = posible relacion

Por otra parte, el disefio que se aplico fue no experimental debido que las
variables de investigacion no fueron objeto de manipulacion, Alvarez (2020) nos
indica que en este disefio no existe una manipulacion en las variables de estudio,
donde solamente es observada. Por otro lado, menciona que el corte transversal,
mide en una sola ocasion las variables, para la obtencién de informacién y
seguidamente proceder analizarla en grupos de unidades. Por ello, en nuestra

investigacion se utilizé el corte transversal.



3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Ambiente laboral

Definicion conceptual

Farias, et al. (2021) definen el ambiente laboral como un grupo de factores fisicos,
sociales y emocionales, en el cual las personas desempeiian roles vy
comportamientos diferentes. Por otro lado, se relaciona con la infraestructura,

cultura, relaciones y seguridad.

Definicion operacional
De acuerdo con sus dimensiones, desempefio, compromiso Yy relaciones, estas
mismas fueron cuantificadas en 6 items, donde hubo cinco tipos de respuestas

diferentes bajo la escala de Likert.

Dimension 1. Desempefio

Yin, Wang y Lu (2019) mencionan que el desempeio laboral se basa en las
actividades realizadas por el empleado con la meta de lograr las aspiraciones que
tiene la empresa, demostrando sus habilidades y voluntad al llevar a cabo sus

responsabilidades.

Indicadores

Indicador 1. Motivacion

Gable y Dreisbach (2021) nos mencionan que es la energia psicologica que impulsa
a una persona a desempeniar sus funciones, ademas, es el impulso que conlleva a
la realizacion de las tareas de manera adecuada, estableciendo una conexion entre

el empleado y la empresa.

Indicador 2. Productividad
Mundt, et al. (2023) definen a la productividad como el rendimiento de la persona
en relacion con las funciones que desempefia en su trabajo, con el propésito de

cumplir los objetivos que plantea la empresa.
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Dimension 2. Compromiso

Herrera y De la Heras (2021) definen el compromiso como el involucramiento del
individuo en el lugar de trabajo, mostrando un nivel de participacién positiva y
eficiencia en sus actividades. Asimismo, menciona que el compromiso se identifica

de manera fisica y emocional.

Indicadores

Indicador 1. Responsabilidad
Newman, et al. (2020) dicen que la responsabilidad es la capacidad de poder

cumplir con nuestras obligaciones, actuando de manera ética y profesional.

Indicador 2. Identidad
Brown (2022) nos mencionan que la identidad laboral hace referencia al sentido de

pertenencia del trabajador con su organizacion y a los roles que desempefia.

Dimensién 3. Relaciones
Bulinska y Bagienska (2021) dicen que las relaciones se refieren al trato o
interacciones que se efectla entre los empleados, de esta manera se puede

evidenciar la existencia de conflictos, buena comunicacion y respeto.

Indicadores

Indicador 1. Comunicacion

Koessler, et al. (2021) se refieren a la comunicacién como la accion de interactuar
entre personas con el fin de llevar la informacion del mensaje concreto, mejorando
las relaciones y evitando malentendidos. La comunicacion es fundamental en todo
ambiente de trabajo para un mejor entendimiento de las operaciones y relaciones

laborales.
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Indicador 2. Reconocimiento laboral
Hussain, et al. (2019) lo definen como la accion de gratitud hacia el empleado por
el esfuerzo que desempefia en sus operaciones, asimismo, beneficia mucho en la

relaciéon con la empresa.

Escala de medicién
Se empled una escala ordinal de estilo Likert.

Variable 2: Fidelizaciéon de clientes

Definicion conceptual

Abarca, et al. (2022) nos dicen que la fidelizacidén de los clientes es el sentido de
compromiso que siente el cliente de volver a la empresa para adquirir nuevamente
el producto o servicio, ademas, mencionan que la fidelidad es el resultado de la
satisfaccion que sienten los usuarios al comprar, por ende, crean un lazo de lealtad

con la organizacion.

Definicién operacional
De acuerdo con sus dimensiones, las cuales son la atencién brindada, satisfaccion
y frecuencia de compra, estas mismas fueron cuantificadas mediante 6 items,

donde hubo cinco respuestas diferentes bajo la escala de Likert.

Dimensién 1. Atencién brindada

Almeida y Oliveira (2019) nos dicen que es la accién donde interactian tanto la
empresa como el cliente, ayudandoles en su proceso de compra de manera

eficiente.

Indicadores

Indicador 1. Tiempo de espera

De Vos, Ermagun y Shaw (2023) lo definen como la accion en la que el cliente debe

esperar para ser atendido en su proceso de compra.
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Indicador 2. Calidad de atenciodn

Zhanga, Wangb y Gaoa (2020) nos indican que la calidad de atencion es la forma
en la que una empresa u organizacion atiende las necesidades y problemas de los

clientes cumpliendo sus expectativas.

Dimension 2. Satisfaccion del cliente
Segoro y Limakrisna (2020) menciona que la satisfaccion es el estado emocional y
el comportamiento del usuario después de la accidon de adquirir un producto o

servicio.

Indicadores

Indicador 1. Expectativa del cliente

Vilares (2021) define la expectativa del cliente como las experiencias y deseos que
siente el usuario para con un producto o servicio, lo que esperan de los mismos,

para satisfacer sus necesidades.
Indicador 2. Postventa

Rebelo, et al. (2021) nos indican que la postventa es un conjunto de procesos que

surgen después de la compra, para garantizar la satisfaccion del usuario.

Dimension 3. Frecuencia de compra

Yang y Che (2020) lo definen como la cantidad de veces que el cliente adquiere el

producto o servicio, en un determinado tiempo.

Indicadores

Indicador 1. Retorno del cliente

Rintamaki, et al. (2021) hacen referencia a la accion que tiene el cliente de volver
a negociar con la empresa, después de haber adquirido uno de sus productos

previamente.
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Indicador 2. Adquisicion de productos

Gunasekara, Robb y Zhang (2023) lo definen como la accién de adquirir o comprar
un producto de una empresa, previamente evaluando una serie de condiciones

como la calidad y el precio.

Escala de medicién

Se empled una escala ordinal de estilo Likert.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Para esta tesis, la poblacién se relacion6 con los trabajadores de una empresa,
donde Alvarez y Carballo (2021) nos indican que es un grupo conformado por
personas, objetos 0 elementos que se investigara, con la finalidad de reunir a una

porcién de caracteristicas similares.

Por ello, la poblacion que se utilizé en esta investigacion corresponde a 50
trabajadores, por ende, la muestra que se considero fue de 50 trabajadores, donde
se aplicé una muestra con la técnica tipo censo, Chamorro, et al. (2020) indican
gue la muestra es la designacion que representa a toda la poblacién a investigar,

mientras que la muestra tipo censo, es la representacion completa de la poblacion.

Por esta razén, no se aplico el muestreo, ya que se trabajé con toda la

poblacién en su totalidad.

Para los criterios de inclusion, se incluyeron a todos los trabajadores de
ambos géneros pertenecientes a la organizacion, mientras que, en los criterios de

exclusidn, se excluyeron a las personas que no laboran en la organizacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se aplicé en la tesis fue la encuesta. Segun los autores, Cisneros,
et al. (2022) nos dicen que la encuesta se conforma por una cantidad de preguntas
gue le permitira al investigador recoger datos, asimismo existen tipos de encuestas,

las presenciales y las virtuales.
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Asimismo, el instrumento que se utilizé fue el cuestionario, los autores,
Corpas y Romero (2021) mencionan que este instrumento es una serie de
preguntas cerradas, previamente planificadas en relacion con la investigacion. Por
ende, en este proyecto de investigacion se consideraron 12 items, mediante la

escala de Likert con medida ordinal.

Los tipos de respuesta van con relacion a la escala de Likert de las cuales

son, nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre (Anexo 7).

Por esta razon, el instrumento recolector se validé por expertos para que
tenga la veracidad correspondiente, por tal motivo esta investigacion conté con la

validacion de tres expertos.

Tabla 1

Expertos para la validacion del instrumento

WSO, exeeRTovALDADOR N o=
Doctor Aliaga Correa, Fernando David Aplicable
Magister Castillon Matos, Ovidio Julian Aplicable
Doctor Chuquillanqui Vilchez, Freddy Hernando Aplicable

Nota: Ficha de expertos

Para obtener la fiabilidad del instrumento utilizado se ejecuté una prueba
piloto de 16 empleados utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach, el resultado que
se obtuvo en la prueba estadistica fue de 0.912, indicando que existe una excelente

confiabilidad del instrumento (Anexo 9).
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3.5. Procedimientos

Para la investigacion se ejecut6 el instrumento de manera virtual, donde se hizo
uso de la herramienta de Google Formulario, la cual permitié6 obtener los datos
necesarios de la poblacion considerada. Por ello, primero se formulé el instrumento
para después conseguir el consentimiento de los encuestados y por ultimo obtener

la informacién requerida, la cual se proceso en el software estadistico SPSS.

3.6. Método de analisis de datos

Se considero el método descriptivo, segun el autor, Hidalgo (2019) lo define como
el método que busca analizar los datos describiendo las variables y sus
caracteristicas, para eso, se aplican tablas gréficas y numéricas. Asimismo, se
utilizé el método inferencial, definido por el mismo autor, como el método
estadistico que explota y generaliza una poblacion de estudio buscando obtener
resultados probabilisticos de la muestra seleccionada. En virtud de esto, se utilizd
el coeficiente de correlacién de la prueba no paramétrica Rho de Spearman,

asimismo se llevaron a cabo pruebas de normalidad.

3.7. Aspectos éticos

Al disefar una investigacién se necesita cumplir con los principios éticos para que
tenga una aceptabilidad ética. Por esta razon, esta tesis protegio el bienestar y
dignidad de los encuestados, al honrar la confidencialidad por la informacién
brindada, asimismo se respeta los derechos del autor. Ademas, para la elaboracién
de la tesis se utilizé la guia de investigacion brindada por la universidad, donde se
aplicé las normas APA en todo momento. Finalmente, se respetaron los

lineamientos y reglas establecidas por la Universidad César Vallejo.
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V. RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo

Tabla 2
Niveles estadisticos de la variable Ambiente laboral

Nivel Frecuencia Porcentaje
fi %
Malo 0 0.0
Valido Regular 4 8.00
Bueno 46 92.0
Total 50 100.0

Figura 1
Niveles estadisticos de la variable Ambiente laboral

92%
100%

80%
60%
40%

20% 8%

Malo Regular Bueno

0%

Malo M Regular M Bueno

Interpretacion:

La tabla y figura mostrada presenta los tres niveles de la primera variable de
investigacion, donde el 92% de los encuestados en la empresa, respondieron que
existe un nivel bueno respecto a su ambiente de trabajo, mientras que el 8% indico
gue existe un nivel regular, no obstante, ninguno de ellos considera que en la

empresa exista un ambiente laboral malo.
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Tabla 3

Niveles estadisticos de las dimensiones relacionadas a la variable Ambiente laboral

Desempefio Compromiso Relaciones

Nivel fi % fi % fi %

Malo 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Valido Regular 12 24.0 18 36.0 16 32.0
Bueno 38 76.0 32 64.0 34 68.0
Total 50 100.0 50 100.0 50 100.0

Figura 2

Niveles estadisticos de las dimensiones relacionadas a la variable Ambiente laboral

80%
68%
70%
60%
50%
40%
20%

10% 0% 0% 0%

0%
Desempefio Compromiso Relaciones
Malo M Regular W Bueno

Interpretacion:

La tabla y figura presentada nos indican los tres niveles para las dimensiones del
ambiente laboral. Para la dimension desempefio se muestra un 76% para el nivel
bueno y para el nivel regular un 24%. La dimension de compromiso, por su parte,
obtuvo un 64% en el nivel bueno y un 36% en el nivel regular. Por dltimo, la
dimension de relaciones mostré un 68% en el nivel bueno y un 32% en el nivel
regular. Es importante destacar que ningun participante mostré que existiera un

nivel malo para cualquiera de las dimensiones.
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Tabla 4

Niveles estadisticos de la variable Fidelizacion de los clientes

Nivel Frecuencia Porcentaje
Fi %
Malo 0 0.0
Valido Regular 7 14.0
Bueno 43 86.0
Total 50 100.0

Figura 3

Niveles estadisticos de la variable Fidelizacion de los clientes
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Interpretacion:

En la tabla y figura presentada se observan los tres niveles de la segunda variable
de investigacion, donde el 86% de encuestados respondieron que existe un nivel
bueno respecto a la fidelizacion de los clientes, mientras que el 14% indicé que
existe un nivel regular, asimismo ninguno de ellos considera que en la empresa

exista un nivel malo para fidelizar a los clientes.
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Tabla b

Niveles estadisticos de las dimensiones relacionadas a la variable Fidelizacién de los

clientes
Atencion brindada Satisfaccion Frecuencia de compra
Nivel fi % fi % fi %
Malo 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Valido Regular 26 52.0 23 46.0 21 42.0
Bueno 24 48.0 27 54.0 29 58.0
Total 50 100.0 50 100.0 50 100.0
Figura 4

Niveles estadisticos de las dimensiones relacionadas a la variable Fidelizacién de los

clientes
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Interpretacion:

En la tabla y figura presentada, se observan los resultados relativos de los niveles

para las tres dimensiones de la variable de fidelizacion de clientes. La dimension

relacionada con la atencion brindada reflejé un 48% en el nivel bueno y un 52% en

el nivel regular. Respecto a la dimensién de satisfaccién, se obtuvo un 54% en el

nivel bueno y un 46% en el nivel regular. Por ultimo, la dimensién de frecuencia de

compra reveld un 58% en el nivel bueno y un 42% en el nivel regular. Es importante

destacar que ningun encuestado demostré6 que existia un nivel malo para

cualquiera de las dimensiones.
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4.2 Analisis inferencial

Prueba de normalidad

Hipotesis

Ho: Los elementos provenientes de la muestra tiene una distribucion normal.

H1: Los elementos provenientes de la muestra no tiene una distribucion normal.

Criterio de decision

Regla de decision (Anexo 10).

Tabla 6

Prueba de normalidad de las variables ambiente laboral y fidelizacién de los clientes

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Ambiente laboral 147 50 ,009 ,916 50 ,002
Fidelizacion de clientes , 164 50 ,002 ,937 50 ,010
Nota. Autor

Se llevé a cabo la prueba de normalidad, para este caso Shapiro-Wilk, dado que la
investigacion tuvo una muestra conformada de 50 trabajadores, en la tabla
presentada se observa el grado de Sig. donde para la variable ambiente laboral
arrojo un valor de 0.002, y para la variable fidelizacion de los clientes un valor de
0.010. Por tal motivo, se evidencié que los elementos provenientes de la muestra
arrojan una distribucién que no es normal, por ello se acepté la H1. Concluyendo la
eleccion del Rho de Spearman para la contrastacion de las hipétesis.
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Prueba de hipétesis

Niveles de correlacién de Spearman y la regla de decision (Anexo 10).

Hipotesis general
H1: Existe una relacion adecuada entre el ambiente laboral y la fidelizacion de los
clientes en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023.

Ho: No existe una relacion adecuada entre el ambiente laboral y la fidelizacion de

los clientes en una empresa de metalmecénica, Independencia, 2023.

Tabla 7
Correlacion entre las variables ambiente laboral y fidelizacion de clientes

Correlaciones

Ambiente Fidelizacion de

laboral clientes
_ Coeficiente de correlacion 1.000 .593"
Ambiente ) )
Sig. (bilateral) . .000
laboral
Rho de N 50 50
Spearman _~  Coeficiente de correlacion 593" 1.000
Fidelizacion _ _
_ Sig. (bilateral) .000
de clientes
50 50

Nota. Autor

En la tabla 6 se muestra la relacion que disponen las variables, ambiente laboral y
la fidelizacion de los clientes, el resultado obtenido evidencia una correlacion
positiva considerable, esto luego de obtener un Rho de Spearman con valor de
0.593, con un grado de Sig. de 0.000. Por ende, de acuerdo con la regla de decision
gue nos precisa que la Sig. < 0.05, se aceptd la H1 y por consecuencia se rechazoé

la HO, demostrando de esta manera que existe relacion de las variables.
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Hipotesis alternas

Dimensién: Atencién brindada

H1: Existe una relacion adecuada entre el ambiente laboral y la atencién brindada

en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023.

Ho: No existe una relacion adecuada entre el ambiente laboral y la atencién

brindada en una empresa de metalmecénica, Independencia, 2023.
Dimensién: Satisfaccion del cliente

H1: Existe una relacion adecuada entre el ambiente laboral y la satisfaccién del

cliente en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023.

Ho: No existe una relacién adecuada entre el ambiente laboral y la satisfaccién del

cliente en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023.
Dimension: Frecuencia de compra

H1: Existe una relacién adecuada entre el ambiente laboral y frecuencia de

compra en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023.

Ho: No existe una relacion adecuada entre el ambiente laboral y frecuencia de

compra en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023.

Tabla 8
Correlacion de la variable ambiente laboral y las dimensiones de la variable fidelizacion
de clientes

Atencion  Satisfaccion Frecuencia de

brindada compra
Ambiente Coeficiente de 4227 A75™ 411"
Rho de laboral correlacién
Spearman Sig. (bilateral) ,002 ,000 ,003
N 50 50 50
Nota. Autor
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La tabla 7 demuestra la relacion que tienen las dimensiones de la variable
fidelizacion de los clientes con la variable ambiente laboral, en la cual para todos
los casos el nivel de Sig. fue menor a 0.05, de acuerdo con la regla de decisién esto
nos indica que se aceptaron las H1y se rechazaron las Ho. Asimismo, se aplico el
Rho de Spearman para analizar la correlacion entre la variable que actia como
factor independiente y las diferentes dimensiones de la variable dependiente, en
donde para la variable ambiente laboral con la dimension atencion brindada se
consiguié un resultado de 0.422 determinando una correlacion positiva media,
asimismo para la variable ya indicada con la dimension satisfaccion del cliente
manifestd un resultado de 0.475, mostrando una correlacién positiva media,
finalmente, para la variable ya referida con la dimensién frecuencia de compra se
logré un resultado de 0.411 determinando también una correlacion positiva media.
De este modo, se demuestra la relacion que tiene la variable ambiente laboral y las

distintas dimensiones que componen la variable de fidelizacion de clientes.
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V. DISCUSION

En esta etapa se contrastaron los resultados conseguidos en la investigacion con
los resultados de otros autores, con el propdsito de alcanzar una comprension mas

precisa de los descubrimientos realizados.

Por ende, el objetivo general que tuvo la investigacion fue determinar la
relacion entre el ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes en una empresa
de metalmecéanica ubicada en el distrito de Independencia, por lo cual se realizé un
analisis con la prueba de Rho de Spearman, con el propésito de precisar la relacion
de las variables de la tesis, la prueba tuvo como resultado un valor de 0.593, donde
la escala de correlacién del coeficiente de Spearman nos indica que se encuentra
en una correlacion positiva considerable, asumiendo la relacion entra las dos
variables. Por lo tanto, el ambiente laboral sostiene relacion con las dimensiones
presentadas, atencion brindada, satisfaccion y frecuencia de compra, donde estos
factores son fundamentales en las empresas para que sus clientes puedan tener
una lealtad de fidelidad con la organizacion. Ademas, la prueba también arrojo un
grado de significancia de 0.000, teniendo en cuenta la regla de decision que nos
indica (< 0.05) lo que significa que se descart6 la Ho de la investigacion y por ende
se acepto la H1 corroborando de esta forma la relacidén que existe entre el ambiente
laboral y la fidelizacion de los clientes. Por otra parte, se contrastaron los resultados
con otros autores, entre ellos tenemos al autor Mego (2020) quien buscé validar la
relacion entre la cultura organizacional y la fidelizacion de los clientes, de igual
manera que la presente investigacion llegd a la conclusion que ambas variables
guardaban relacion entre si, esto gracias a obtener un resultado de la prueba no
paramétrica Rho de Spearman de 0.712, demostrando una correlacion positiva alta
de las variables, en cuanto al grado de significacion obtuvo menor a 0.05 como
indica la regla de decision, concluyendo que la cultura organizacional y la
fidelizacion de los clientes tienen una relacion. Por ello, de acuerdo con los
resultados descritos y analizados anteriormente, se puede de afirmar que mientras
exista un ambiente 6ptimo en la empresa, asi como también un compromiso por
parte de todos los trabajadores, la atencion que se le brinde a los clientes sera
positivo, el cual va a generar una mayor confianza y satisfaccion a la hora de

realizar sus compras en la empresa, esto conduce a tener el agrado de los clientes
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y por ende crear un lazo de lealtad con la entidad, en otras palabras se generara

una fidelizacién grata.

Como primer objetivo especifico de la investigacion se busco determinar la
relacion entre el ambiente laboral con la primera dimension de la variable
fidelizacion de los clientes, la cual fue denominada como atencién brindada, en una
empresa de metalmecanica ubicada en el distrito de Independencia, para esto
también se aplicé un Rho de Spearman con la intencion de conocer la correlacion
exacta de la variable con la dimension de la investigacion, el resultado de esta
prueba fue de 0.422 y segun la escala de correlacion del coeficiente de Spearman
nos da a entender que se evidencia una correlacion positiva media entre la variable
y la dimension en andlisis. En tal sentido, podemos afirmar gracias al resultado
obtenido que el ambiente laboral sostiene relacidén con la atencion brindada, esto
se debe a que si hos enfocamos en un lugar de trabajo con ambiente agradable,
los empleados se sienten mas comodos, de buen a&nimo y con mejores actitudes
entre ellos mismos, y esto se ve reflejado en la atencion que tienen con los clientes,
tratAndose con respeto y resolviendo las dudas o inquietudes que puedan presentar
a la hora de realizar sus compras en la empresa, es por ello que las empresas se
enfocan mucho en la atencion que reciben sus clientes, ya que son tan importantes
como los mismo trabajadores y se busca un equilibrio en ese aspecto. De igual
forma el resultado de la prueba de Spearman nos mostré el grado de significancia,
el cual tuvo un valor de 0.002, de acuerdo con la regla de decision (< 0.05) esto nos
indica que se descart6 la HO y por consecuencia se acept6 la H1, concluyendo que
entre el ambiente laboral y la atencidon brindada existe una relacion. Con la intencion
de contrastar los resultados obtenidos, tenemos a los siguientes autores, Lazo
(2019) nos demuestra la relacion del clima laboral y la fidelizacion del cliente
interno, en donde se utilizé la prueba no paramétrica R de Pearson, el resultado
arrojado fue de 0.590, indicando la correlacién media que existe entre las variables,
y el grado de Sig. fue de 0.05, concluyendo que las variables de su investigacion
guardan relacion. Por tal motivo, una vez contrastados los resultados conseguidos
con la de otros autores, podemos decir que cuando el ambiente laboral en las
organizaciones es saludable y positivo para los trabajadores este repercutira en el
desemperio y la conducta dentro de la organizacién, generando un mejor servicio

de atencion a los usuarios, otorgando una experiencia satisfactoria
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Como segundo objetivo especifico de la investigacion, se buscé determinar
la relacion entre el ambiente laboral y la segunda dimension de la variable
fidelizacion de los clientes denominada satisfaccion del cliente, en la empresa de
metalmecanica ubicada en el distrito de Independencia, es por ello que para
identificar dicha relacién entre la variable y dimension se dispuso a utilizar la prueba
Rho de Spearman, con el propésito de conocer la relacion exacta del ambiente
laboral con la satisfaccion, esta prueba de Spearman arrojé un resultado con valor
de 0.475 y segun la escala de correlacion del coeficiente de Spearman, este valor
obtenido evidencia una correlacion positiva media de la variable con la dimension.
Es decir que el ambiente laboral y la satisfaccion guardan relacién entre si, puesto
que, si dentro de la empresa se genera un ambiente laboral adecuado, lo que va a
provocar en sus trabajadores es que su rendimiento sea mucho mejor y por ende
la relacién con los clientes sea mas agradable del mismo modo se le brindara una
experiencia satisfactoria en su visita a la organizacién. Por otro lado, la prueba de
Spearman también nos dio a conocer el nivel de significancia, el cual tuvo un valor
de 0.000, y segun la regla de decision (< 0.05) esto nos indica que se descart6 la
HO y por ende se acepto la H1, de esta manera se determina que hay una relacion
entre el ambiente laboral y la satisfaccidén en la empresa de metalmecanica ubicada
en el distrito de Independencia. Por otra parte, con la intencion de contrastar los
resultados conseguidos, tenemos a los siguientes autores, Mendez y Siguefias
(2020) quienes buscaron determinar la relacién entre las mismas variables, donde
se hizo uso del Rho de Spearman para dar a conocer la correlacion existente, el
resultado tuvo un valor de 0.850, indicando una correlacion positiva alta, asimismo
para el grado de significancia el valor alcanzado fue menor a 0.05, por esta razén
se confirmo la relacion entre las variables. Por tal motivo, al contrastar los
resultados logrados con la de otros autores, podemos decir que el ambiente laboral
tiene un papel fundamental en la satisfaccion de los clientes, debido a que, si los
trabajadores encuentran un ambiente grato, el servicio de atencion a los clientes
sera excelente, ya que se brindara un espacio adecuado y agradable a la hora que

realizan sus compras dentro de la empresa.

Finalmente, como tercer objetivo especifico de la investigacién se busco
determinar la relacién entre el ambiente laboral con la tercera dimensién de la

variable fidelizacion de los clientes, denominado frecuencia de compra, en una
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empresa de metalmecanica ubicada en el distrito de independencia, para identificar
la relacion se procediod a realizar una prueba de Rho de Spearman, el cual arrojé
un resultado con valor de 0.411, este resultado interpretado en el escala de
correlacion de coeficiente de Spearman, nos indica una correlacion positiva media,
demostrando que existe una relacién entre la variable y dimension mencionada, ya
gue hay factores que indican que el cliente se siente satisfecho con las compras
que realiza, de tal forma que su habito de compra incrementa y por ende se crea
un fidelizacion con la empresa, por ello es importante que el ambiente donde
adquiere su producto el cliente sea de total agrado y acogedor con la finalidad de
elevar la frecuencia de compra. Por otro lado, la prueba de Spearman nos dio como
resultado un grado de significacion con valor de 0.003, segun la regla de decision
(<0.05) esto nos indica que se descarté la HO y por consecuencia se acept6 la H1,
demostrando de esta manera la relacion entre el ambiente laboral y la frecuencia
de compra. Por otra parte, se contrastaron los resultados alcanzados en la
investigacion, con la de otros autores, entre ellos tenemos a Cucho y Llantoy (2019)
quienes demostraron la relacion que tiene la cultura organizacional y la fidelizacion
de los clientes, comprobando mediante la prueba de Rho de Spearman, la cual
arrojo el resultado de 0.858 con un grado de significancia menor a 0.05, donde
acepto su hipétesis alterna, concluyendo que las variables de su investigacion si
tienen relacion. Por tal motivo, después de obtener los resultados y ser
contrastados con la de otros autores, se puede decir que el ambiente laboral influye
en la frecuencia de compra de los clientes, ya que al ofrecer una buena atencién
resolviendo los contratiempos que se presentan en su ciclo de compra de los
clientes, ya sea en la pre o post venta, el cliente se sentira satisfecho con la atencion

recibida y optara por regresar a la empresa a seguir comprando.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Para el objetivo general de la tesis se evidencio la relacion entre el
ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes, esto gracias al resultado del Rho
de Spearman que genero una Sig. de 0,000, segun la regla de decision (< 0,05), se
optd por validar la H1 y descartar la HO, por otra parte, el valor obtenido de dicha
prueba fue de 0.593, considerando una relacién positiva considerable de las
variables, de esta forma se refleja el ambiente y el trato que tienen los empleados
de la organizacion con los clientes finales a la hora de que estos adquieran sus

productos.

Segunda: De igual manera para el primer objetivo especifico que tuvo la tesis se
evidencio la relacion entre el ambiente laboral y la dimension atencion brindada, el
resultado del Rho de Spearman tuvo un grado de Sig. de 0,002, segun la regla de
decision (< 0,05), se validé la H1 y se descartd la HO, de igual modo, el valor
obtenido de la prueba fue de 0.422, considerando una relacion positiva media, esto
evidencia que cuando la empresa tiene un ambiente positivo de buenas relaciones
entre los trabajadores, la atencion que brindan es buena ya que manejan un mejor

estado de animo.

Tercera: Con respecto al segundo objetivo especifico de la tesis se verificd la
relacion entre al ambiente laboral y la dimension satisfaccién del cliente, el
resultado del Rho de Spearman tuvo un grado Sig. de 0,000, segun la regla de
decision (< 0,05), se valido la H1 y se descarto la HO, a su vez la prueba arrojo un
valor de 0.475, considerando una relacién positiva media, lograndose evidenciar en
el comportamiento que tienen los clientes después de interactuar con el personal

de la empresa.

Cuarta: Finalmente el tercer objetivo especifico que tuvo la tesis se demostro la
relacion entre al ambiente laboral y la dimensién frecuencia de compra, el Rho de
Spearman tuvo un grado Sig. de 0,003, segun la regla de decision (< 0,05), se valido
la H1 y se descartd la HO, asimismo, la prueba arrojo un valor de 0.411,
evidenciando una relacién positiva media, reflejando los resultados en la atencién
y facilidades que brindan los trabajadores a los clientes, provocando que prefieran

comprar siempre en el mismo lugar.
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ViIl.  RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la direccion general de la organizacién implementar
mejores estrategias de relaciones laborales y herramientas de trabajo con la
finalidad de brindar los recursos de calidad a cada uno de los trabajadores,
asimismo realizar encuestas anénimas para medir el clima laboral que se percibe
dentro de las horas laborales, para de esta manera poder aplicar una
retroalimentacion y buscar la comodidad de todo el personal, ya que esto se vera

reflejado en el trato de atencion que se brindara al cliente.

Segunda: Se recomienda a la direccion general de la organizacion implementar
capacitaciones trimestrales a todos los trabajadores para mejorar la atencion que
se le brinda a los clientes, asi como también capacitar sobre las nuevas tendencias
tecnoldgicas que son necesarias para optimizar mejor el servicio de atencion de

calidad y premiar los esfuerzos y el cumplimiento de las metas de los trabajadores.

Tercera: Se recomienda a la direccion general de la organizacion crear estrategias
de para medir la satisfaccion de los clientes, ejecutando encuestas postventa donde
los clientes evallen la atencion brindada y el grado de satisfaccién que tienen una
vez adquirido el producto, asi como también llevar un control de calidad de los
productos con el propésito de brindar una mejor experiencia de compra a todos los

clientes.

Cuarta: Se recomienda a la direccion general de la organizacién la implementacion
de un programa de lealtad, donde se ofrezca a los clientes mas recurrentes ofertas
especiales o vales de descuento con la intencidon de fidelizar a los consumidores
frecuentes y motivar a los demas a que puedan ser participes de estas estrategias,
asimismo crear eventos personalizados para potenciar el lazo de la empresa con el

cliente.
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ANEXOS

Anexo 1.

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

Titulo de la investigacién: Ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes en una
empresa de metalmecanica, Independencia, 2023

Investigador (a) (es): Andrade Mejia, Edgar

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Ambiente laboral y la fidelizacién de
los clientes en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023”, cuyo objetivo es
realizar un estudio de caracter cientifico que nos permita determinar la relacién entre el
ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes en una empresa de metalmecanica,
Independencia, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la
carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Lima
norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucion Andamios Fuerte S.A.C.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generard informacién novedosa sobre cédmo el ambiente laboral influye en la
fidelizacion de los clientes, en particular en empresas del sector de fabricacion de
productos metdlicos en Independencia en el afio 2023.

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

1. Se realizara una encuesta donde se recogerdn datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada:” Ambiente laboral y la fidelizacién de
los clientes en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 6 minutos y se realizara bajo
modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un
namero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al
término de la investigacién. No recibird ninglin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
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Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a) (es)

[Andrade Mejia, Edgar] email aeandradea@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor
[Romero Correa, Aldo Jesus] email aromerocoOl@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: AXEL RONALDO GONZALES VALERIO

axel.gonzales.v@gmail.com

Fecha y hora: 07 de Junio del 2023

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Anexo 2.

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20600694589
ANDAMIOS FUERTE S.A.C.

Nombre del Titular o Representante legal:

Mabel Ménica Aylas Nufiez

Nombres y Apellidos: DNI:
Edgar Andrade Mejia 74048389

Consentimiento:

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

la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:
Ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes en una empresa de metalmecanica,
Independencia, 2023

Nombre del Programa Académico:
Administracion
Autor: DNI:
Edgar Andrade Mejia 74048389
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y fecha: Independencia, 08 de Junio del 2023

Firmay sello (Representante Legal de la Organizacion)
(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se
llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para
que se difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no se
deberd incluir la denominacion de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario
describir sus caracteristicas.
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Anexo 3.

licha de ievisién de pioyectos de investigacion del Comité de Etica

enlnvestigacion de la EP Administiacion
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

lifulo del pioyeclo de Invesligacion: Ambienle laboial y la fidelizacion de los clienles en una
empiesa demefalmecanica, Independencia, 2023

Aufoi(es): Edgai Andiade Mejia

Especialidad del aul'oi piincipal del pioyeclo: Geslién de oiganizaciones

Piogiama: Adminisliacion

Ofrio(s) aul'oi(es) del pioyecflo: -

Lugai de desaiiollo del pioyecfo (ciudad, pais): Lima, Peil

Codigo de ievision del pioyeclo: 2023-1  PREGRADO PI_LN_C16 01

Coiieo eleclionico del auloi de coiiespondencia/docenle asesoi: aiomeioco01@ucvviilual.edu.pe

N.° Ciiteiios de Cumpl No cumple ,,No
evaluacién e g(;nespon
I. Ciitefios metodolégicos
1  Elfilulo de invesligacion va acoide a las lineas de invesligacion del piogiama de esfudios. X
2 Menciona el famafio de la poblacion / pailicipanles, ciileiios de inclusion y exclusion, mueslia 'y X
unidad de andlisis, si coiiesponde.
3 Piesenla la ficha écnica de validacion e insliumenlo, si coiiesponde. X
Evidencia la validacion de insliumenlos iespelando lo eslablecido en la Guia de elaboiacién de
4 Tliabajos conducenles a giados y lilulos (Resolucién de Viceiiecloiado de Invesligacion N°062- X
2023-VI-UCV, seguin Anexo 2 Evaluacion de juicio de expeilos), si coiiesponde.
5  Evidencia la confiabilidad del(los) insliumenlo(s), si coiiesponde. X
II. Ciiteiios éticos
6  Evidencia la aceplacion de la inslilucién a desaiiollai la invesligacion, si coiiesponde. X

Incluye la caila de consenlimienlo (Anexo 3) y/o asenlimienlo infoimado (Anexo 4) eslablecido en

7 la Guia de elaboiacién de liabajos conducenles a giados y lifulos (Resolucién de X
Viceiiecloiado de
Invesligacion N°062-2023-VI-UCV), si coiiesponde.

8 Las cilas y iefeiencias van acoide a las noimas de iedaccion cienlifica. X

La ejecucion del pioyeclo cumple con los lineamienlos esfablecidos en el Cédigo de Elica en
Invesligacion vigenle en especial en su Capilulo Ill Noimas Elicas paia el desaiiollo de la Invesligacion.

Nota: Se consideia como APFO, si el pioyecto cumple con todos los ciiteiios de la
evaluacion.
Lima, 07 de julio de 2023

Nombies y apellidos Caigo DNI N.° Titma
Di. Vicfoi Hugo Feindndez Bedoya Piesidenle 44326351
Di. Miguel Baidales Caidenas Vicepiesidenl 08437636
e
Di. José Geiman Linaies Cazola Miembio 1 31674876
Mg. Diana Lucila Huamani Cajale6n Miembio 2 43648948
Mg. Edgaid Fiancisco Ceivanles Miembio 3 06614765

Ramon
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Anexo 4.

Infoime de ievision de pioyectos de investigacién del Comité de Etica
enlnvestigacion de la EP Administiacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [Facultad de Ciencias Empresariales], deja
constancia que el proyecto de investigacion titulado “Ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes en una
empresa de metalmecanica, Independencia, 2023”, presentado por el autor Edgar Andrade Mejia, ha pasado
una revisién expedita por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Céardenas, Dr. José German
Linares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon, y de acuerdo a
la comunicacidn remitida el 09 de julio de 2023 por correo electronico se determina que la continuidad para la
ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

(X)favorable (') observado () desfavorable.

Lima, 09 de julio de 2023

Nombies y apellidos Caigo DNI N.° litma
Di. Vicloi Hugo Feinandez Bedoya Piesidenfe 44326351
Di. Miguel Baidales Caidenas Vicepiesidenf 08437636
e
Di. José Geiman Linaies Cazola Miembio 1 31674876
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembio 2 43648948
Mg. Edgaid Fiancisco Ceivanles Miembio 3 06614765

Ramoén
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Motivacion
; : De acuerdo con sus
Farias, et al. (2021) definen el . . i Desempefio
ambiente laboral como un dimensiones, desempefio, Productividad Escala de medicic
. . scala de medicion
conjunto de factores fisicos, compromiso y relaciones, ordinal tipo Likert
Variable 1: sociales y emocionales, en el cual estas mismas seran Responsabilidad W N
i " Compromiso unca
AMBIENTE | |25 personas desempefian roles y cuantificadas en 6 items, P _ (2) Casinunca
LABORAL donde habra ci . d Identidad 3 A
comportamientos diferentes. Por onde habra cinco tipos de §4g A veces
. . L asi siempre
otro lado, se relaciona con la respuestas diferentes bajo la Comunicacion (5) Siempre
infraestructura, cultura, relaciones escala de Likert. Relaciones
y seguridad. Reconocimiento laboral
Abarca, et al. (2022) nos dicen Tiempo de espera
De acuerdo con sus i6 i
que la fidelizacion de los clientes g . I I I Atencion brindada
imensiones, las cuales son la i i4
es el compromiso que tiene el Calidad de atencion Escala de medicion
atencion brindada, X - ;
cliente de volver a adquirir el ordinal tipo Likert
Variable 2: . , satisfaccion y frecuencia de Expectativa del cliente
? producto o servicio, ademas, . L
FIDELIZACION _ T compra, estas mismas seran Satisfaccion (1) Nun_ca
DE LOS mencionan que la fidelidad es el Postventa (2) Casinunca
CLIENTES . ., cuantificadas mediante 6 (3) A veces
resultado de la satisfaccion que (4) Casi siempre
items, donde habré cinco tipos ; .
sienten los usuarios al comprar, P Retorno del cliente (5) Siempre

por ende, crean un lazo de lealtad

con la organizacion.

de respuestas diferentes bajo

la escala de Likert.

Frecuencia de
compra

Adquisicion de
productos
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023

AUTOR: Andrade Mejia Edgar

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢ Qué relacion tiene el ambiente laboral y
la fidelizacion de los clientes en una
empresa de metalmecanica,
Independencia, 20237

Problemas especificos:

(1) ¢, Qué relacion tiene el ambiente
laboral y la atencion brindada en
una empresa de metalmecénica,
Independencia, 2023?

(2) ¢ Qué relacion tiene el ambiente
laboral y la satisfaccion del cliente
en una empresa de metalmecénica,
Independencia, 20237

(3) ¢ Qué relacion tiene el ambiente
laboral y frecuencia de compra en
una empresa de metalmecanica,
Independencia, 20237

Objetivo general:

Determinar la relacion entre el
ambiente laboral y la fidelizacion de
los clientes en una empresa de
metalmecénica, Independencia, 2023.

Objetivos especificos:

(1) Analizar la relacién entre el
ambiente laboral y la atencién
brindada en una empresa de
metalmecanica, Independencia,
2023.

(2) Determinar la relacién entre el
ambiente laboral y la satisfaccion
del en una empresa de
metalmecénica, Independencia,
2023.

(3) Determinar la relacion entre el
ambiente laboral y frecuencia de
compra en una empresa de
metalmecénica, Independencia,
2023.

Hipotesis general:

Existe una relacion adecuada entre el
ambiente laboral y la fidelizacion de
los clientes en una empresa de
metalmecénica, Independencia, 2023.

Hipotesis especificas:

(1) Existe una relacién adecuada
entre el ambiente laboral y la
atencion brindada en una
empresa de metalmecanica,
Independencia, 2023.

(2) Existe una relacién adecuada
entre el ambiente laboral y la
satisfaccién del cliente en una
empresa de metalmecanica,
Independencia, 2023.

(3) Existe una relacion adecuada
entre el ambiente laboral y
frecuencia de en una empresa de
metalmecénica, Independencia,
2023.

Variable 1: AMBIENTE LABORAL

p . P Escalay
DIMENSION Indicadores Items valores
MOTIVACION 1
DESEMPENO PRODUCTIVIDAD 2 Ordinal
RESPONSABILIDAD 3 (1) Nunca
(2) Casi nunca
COMPROMISO IDENTIDAD 4 (3) A veces
COMUNICACION 5 (4) Casi siempre
(5) Siempre
RELACIONES RECONOCIMIENTO 6
LABORAL
Variable 2: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
TIEMPO DE ESPERA 7
ATENCION )
BRINDADA CALIDAD DE ATENCION 8 Ordinal
EXPECTATIVA DEL (1) Nunca
CLIENTE 9 (2) Casi nunca
SATISFACCION (3) A veces
POSTVENTA 10 (4) Casi siempre
RETORNO DEL CLIENTE 11 (5) Siempre
FRECUENCIA ADQUISICION DE
DE COMPRA RODUCTOS 12

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICA E INSTRUMENTOS

ESTADISTICAS

Enfoque: Cuantitativo

Método: Hipotético deductivo
Tipo: Aplicada

Nivel: Descriptivo correlacional

Disefio: No experimental - Corte
transversal

Poblacién: 50

Inclusion: Todos los trabajadores de
ambos sexos

Exclusion: Personas que no trabajan
dentro de la empresa

Unidad de anélisis: Trabajadores

VARIABLE 1: AMBIENTE LABORAL
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

VARIABLE 2: FIDELIZACION DE
CLIENTES

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

1. Estadistica descriptiva: Para obtener los resultados
descriptivos se realizé tablas de frecuencia y porcentuales

2. Estadistica inferencial: Se aplicé el Rho de Spearman y
pruebas de normalidad
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes en una empresa de
metalmecanica, Independencia, 2023

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si (X)
NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacién que tiene por obijetivo:
Determinar la relacién entre el ambiente laboral y la fidelizacién de los clientes en
una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023

Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a
través del Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo
(aeandradea@ucvvirtual.edu.pe)

INSTRUCCIONES:
Margue con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes
interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que sus
respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que vierta es
totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por dltimo, considere la siguiente
escala de medicion:

CASI
NUNCA CASI NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
5 VARIABLE
N° ITEMS PARA LA VARIABLE: Ambiente laboral
1 | 2] 3| 4a]s

DIMENSION: Desempefio

Se siente motivado cuando realiza sus funciones dentro de
la empresa

2 Se les brinda los recursos necesarios para desarrollar de
manera eficiente y eficaz su trabajo

DIMENSION: Compromiso

Cumple usted con las actividades encargadas a la hora
indicada y de forma correcta

4 Siente satisfaccion de trabajar y pertenecer a esta empresa

DIMENSION: Relaciones

5 Considera que la comunicacion que se maneja dentro de la
empresa es la adecuada

La empresa reconoce el esfuerzo y buen desempefio de sus
funciones otorgandole incentivos




VARIABLE

N° ITEMS PARA LA VARIABLE: Fidelizacion de clientes
1 | 2| 3] 4]s
DIMENSION: Atencion brindada
1 Cuando se acerca un cliente a la empresa, se le atiende de
manera rapida y respetuosa
2 Considera que el personal esta bien capacitado para brindar
una atencion de calidad
DIMENSION: Satisfaccion
3 Percibe que el cliente se siente satisfecho al finalizar sus
compras
4 La empresa se preocupa por solucionar algun reclamo
presentado por los clientes posterior a su compra
DIMENSION: Frecuencia de compra
5 Considera que brindando buena atencién y productos de
calidad el cliente vuelve a comprar en la empresa
6 Con qué frecuencia crees que los clientes realizan sus

compras en la empresa

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 8.
EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Ambiente laboral y la
fidelizacién de los clientes en una empresa de metalmecénica, Independencia, 2023”. La
evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: OVIDIO JULIAN CASTILLON MATOS
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ( )
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia . - .,
b Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea: | MasdeSafios (X )
2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Edgar Andrade Mejia
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: (lugar donde se encuentra el encuestado)
Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 6 indicadores y 6
o ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
Significacion: : . . . .
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 6 indicadores y 6
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
o 0.0 INVESTIGA

oo UCV



o
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4, Soporte teérico

e Variable 1: Ambiente laboral

Farias, et al. (2021) definen el ambiente laboral como un conjunto de factores fisicos, sociales
y emocionales, en el cual las personas desempefian roles y comportamientos diferentes. Por
otro lado, se relaciona con la infraestructura, cultura, relaciones y seguridad.

e Variable 2: Fidelizaciéon de los clientes

Abarca, et al. (2022) nos dicen que la fidelizacion de los clientes es el compromiso que tiene
el cliente de volver a adquirir el producto o servicio, ademas, mencionan que la fidelidad es el
resultado de la satisfaccidon que sienten los usuarios al comprar, por ende, crean un lazo de
lealtad con la organizacion.

Variable Dimensiones Definiciéon

Quiroz y Romero (2022) mencionan que el desempefio
. laboral se basa en las acciones que realiza el empleado con
Desempefio el objetivo de alcanzar las metas en la empresa,
evidenciando las capacidades que posee y la voluntad al
ejercer sus funciones.

Leal (2023) define al compromiso como el involucramiento
del individuo en el lugar de trabajo, mostrando un nivel de
participacion positiva y eficiencia en sus actividades.
Asimismo, menciona que el compromiso se identifica de
manera fisica y emocional.

Ambiente laboral | Compromiso

Herrera, Arzola y Rangel (2022) dicen que las relaciones se
refieren al trato o interacciones que se efectla entre los
empleados, de esta manera se evidenciara la existencia de
conflictos, buena comunicacion y respeto.

Relaciones

Becerra, et al. (2022) nos dicen que es la accién donde
Atencion brindada interactlan tanto la empresa como el cliente, ayudandoles
en su proceso de compra de manera eficiente.

Garmendia (2019) menciona que la satisfaccion es el estado

Fidelizacién de los . - . ; : .
Satisfaccion emocional y el comportamiento del usuario después de la

clientes - - o
accion de adquirir un producto o servicio.
Azuela, Ochoa, y Ayup (2019) lo definen como la cantidad de
Frecuencia de compra veces que el cliente adquiere el producto o servicio, en un
determinado tiempo.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario “Ambiente laboral y la fidelizacion de los clientes
en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023”. elaborado por Edgar Andrade Mejia en el
afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segln
corresponda.

o 0.0 INVESTIGA

oo UCV
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Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras
comprende ' de acuerdo con su significado o por la ordenacion
facilmente, es decir, de estas.
su sintactica y . Se requiere una modificacién muy especifica de
sergantlcg son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
' adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
relacion I6gica con acuerdo) dimensioén.
. g’.‘ di(;nensién ot' 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con la
in 'Cii(;gggg esta ' dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensioén que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .
> Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | < % puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir - , - -
debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Ambiente laboral

® Primera dimension: Desempefio

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Motivacién 1 4 4 4
Productividad 2 4 4 4
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® Segunda dimensién: Compromiso

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Responsabilidad 3 4 4 4
Identidad 4 4 4 4
® Tercera dimension: Relaciones
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Comunicacion 5 4 4 4
Reconocimiento laboral 6 4 4 4
Variable del instrumento: Fidelizaciéon delos clientes
® Primera dimension: Atencion brindada
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Tiempo de espera 7 4 4 4
Calidad de atencion 8 4 4 4
® Segunda dimension: Satisfaccion
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Expectativa del cliente 9 4 4 4
Postventa 10 4 4 4
® Tercera dimensién: Frecuencia de compra
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Retorno del cliente 11 4 4 4
Adquisicion de productos 12 4 4 4
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(Mg. Ovidio Julian Castillon Matos)
DNI N° 15421219

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces gque se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Ambiente laboral y la
fidelizacién de los clientes en una empresa de metalmecéanica, Independencia, 2023”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: DAVID FERNANDO ALIAGA CORREA
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica  ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia . . .,
P Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea | Masde5afios (X )
2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor(es): Edgar Andrade Mejia
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
10 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: (lugar donde se encuentra el encuestado)

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 6 indicadores y 6
o items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
Significacion: | _ La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 6 indicadores y 6
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

o 0.0 INVESTIGA
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4, Soporte teérico

e Variable 1: Ambiente laboral

Farias, et al. (2021) definen el ambiente laboral como un conjunto de factores fisicos, sociales
y emocionales, en el cual las personas desempefian roles y comportamientos diferentes. Por
otro lado, se relaciona con la infraestructura, cultura, relaciones y seguridad.

e Variable 2: Fidelizaciéon de los clientes

Abarca, et al. (2022) nos dicen que la fidelizacion de los clientes es el compromiso que tiene
el cliente de volver a adquirir el producto o servicio, ademas, mencionan que la fidelidad es el
resultado de la satisfaccién que sienten los usuarios al comprar, por ende, crean un lazo de
lealtad con la organizacion.

Variable Dimensiones Definiciéon

Quiroz y Romero (2022) mencionan que el desempefio
. laboral se basa en las acciones que realiza el empleado con
Desempefio el objetivo de alcanzar las metas en la empresa,
evidenciando las capacidades que posee y la voluntad al
ejercer sus funciones.

Leal (2023) define al compromiso como el involucramiento
del individuo en el lugar de trabajo, mostrando un nivel de
participacion positiva y eficiencia en sus actividades.
Asimismo, menciona que el compromiso se identifica de
manera fisica y emocional.

Ambiente laboral | Compromiso

Herrera, Arzola y Rangel (2022) dicen que las relaciones se
refieren al trato o interacciones que se efectla entre los
empleados, de esta manera se evidenciara la existencia de
conflictos, buena comunicacion y respeto.

Relaciones

Becerra, et al. (2022) nos dicen que es la accion donde
Atencion brindada interactlan tanto la empresa como el cliente, ayudandoles
en su proceso de compra de manera eficiente.

Garmendia (2019) menciona que la satisfaccion es el estado

Fidelizacién de los . -, : ; : .
Satisfaccion emocional y el comportamiento del usuario después de la

clientes - - o
accion de adquirir un producto o servicio.
Azuela, Ochoa, y Ayup (2019) lo definen como la cantidad de
Frecuencia de compra veces que el cliente adquiere el producto o servicio, en un
determinado tiempo.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Ambiente laboral y la fidelizacién de los clientes
en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023”. elaborado por Edgar Andrade Mejia en el
afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin
corresponda.
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Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras
comprende ' de acuerdo con su significado o por la ordenacién
facilmente, es decir, de estas.
su sintactica y . Se requiere una modificacién muy especifica de
sergantlcg son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
' adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
relacion légica con acuerdo) dimension.
la dimensioén o . ; .
L . . El item tiene una relacién moderada con la
|nd|cr?1?(§)ireggg esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .
2. Bajo Nivel El item tiene alguna reIevanua,_perg otro item
El item es esencial o | ©° puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir - - - -
debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel

Variable del instrumento: Ambiente laboral

® Primera dimensién; Desempefio

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Motivacién 1 4 4 4
Productividad 2 4 3 4
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® Segunda dimensién: Compromiso

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Responsabilidad 3 4 4 4
Identidad 4 4 4 4
® Tercera dimension: Relaciones
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Comunicacion 5 4 4 4
Reconocimiento laboral 6 4 3 4
Variable del instrumento: Fidelizaciéon delos clientes
® Primera dimension: Atencion brindada
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Tiempo de espera 7 4 4 4
Calidad de atencion 8 4 4 4
® Segunda dimension: Satisfaccion
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Expectativa del cliente 9 4 4 4
Postventa 10 4 4 4
® Tercera dimensién: Frecuencia de compra
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Retorno del cliente 11 4 4 3
Adquisicion de productos 12 4 4 4
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(Dr. David Fernando Aliaga Correa)
DNI N° 27168879

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Ambiente laboral y la
fidelizacién de los clientes en una empresa de metalmecéanica, Independencia, 2023”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: FREDDY HERNANDO CHUQUILLANQUI VILCHEZ
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica  ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia . . .,
P Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea | MasdeSafios (X )
2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor(es): Edgar Andrade Mejia
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
10 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: (lugar donde se encuentra el encuestado)

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 6 indicadores y 6
o items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
Significacion: | _ La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 6 indicadores y 6
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
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4, Soporte teérico

e Variable 1: Ambiente laboral

Farias, et al. (2021) definen el ambiente laboral como un conjunto de factores fisicos, sociales
y emocionales, en el cual las personas desempefian roles y comportamientos diferentes. Por
otro lado, se relaciona con la infraestructura, cultura, relaciones y seguridad.

e Variable 2: Fidelizacion de los clientes

Abarca, et al. (2022) nos dicen que la fidelizacion de los clientes es el compromiso que tiene
el cliente de volver a adquirir el producto o servicio, ademas, mencionan que la fidelidad es el
resultado de la satisfaccion que sienten los usuarios al comprar, por ende, crean un lazo de
lealtad con la organizacion.

Variable Dimensiones Definiciéon

Quiroz y Romero (2022) mencionan que el desempefio
. laboral se basa en las acciones que realiza el empleado con
Desempefio el objetivo de alcanzar las metas en la empresa,
evidenciando las capacidades que posee y la voluntad al
ejercer sus funciones.

Leal (2023) define al compromiso como el involucramiento
del individuo en el lugar de trabajo, mostrando un nivel de
participacion positiva y eficiencia en sus actividades.
Asimismo, menciona que el compromiso se identifica de
manera fisica y emocional.

Ambiente laboral | Compromiso

Herrera, Arzola y Rangel (2022) dicen que las relaciones se
refieren al trato o interacciones que se efectla entre los
empleados, de esta manera se evidenciara la existencia de
conflictos, buena comunicacién y respeto.

Relaciones

Becerra, et al. (2022) nos dicen que es la accion donde
Atencion brindada interactdan tanto la empresa como el cliente, ayudandoles
en su proceso de compra de manera eficiente.

Garmendia (2019) menciona que la satisfaccion es el estado

Fidelizacién de los . . . . ; .
Satisfaccion emocional y el comportamiento del usuario después de la

clientes accion de adquirir un producto o servicio.
Azuela, Ochoa, y Ayup (2019) lo definen como la cantidad de
Frecuencia de compra veces que el cliente adquiere el producto o servicio, en un
determinado tiempo.
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Ambiente laboral y la fidelizacién de los clientes
en una empresa de metalmecanica, Independencia, 2023”. elaborado por Edgar Andrade Mejia en el
afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segin
corresponda.
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semantica son

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

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

El item se 2. Bajo Nivel modificacién muy grgnd_e_ en el uso de las palab_rffls

de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende de estas
facilmente, es decir, .

su sintactica i ificacio ifi
y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
relacion I6gica con acuerdo) dimension.
. g’.‘ dl(;nensmn Ot' 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con la
Indicador que esta ' dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .
2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | < =% puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir ] ) . .
debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel

Variable del instrumento: Ambientelaboral

® Primera dimensién; Desempefio

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Motivacion 1 3 3 3
Productividad 2 4 4 4
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® Segunda dimensién: Compromiso

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Responsabilidad 3 4 4 4
Identidad 4 4 4 4
® Tercera dimension: Relaciones
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Comunicacion 5 4 4 4
Reconocimiento laboral 6 4 4 4
Variable del instrumento: Fidelizaciéon delos clientes
® Primera dimension: Atencion brindada
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Tiempo de espera 7 3 3 3
Calidad de atencion 8 3 3 3
® Segunda dimension: Satisfaccion
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Expectativa del cliente 9 4 4 4
Postventa 10 3 3 3
® Tercera dimensién: Frecuencia de compra
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
Retorno del cliente 11 3 3 3
Adquisicion de productos 12 4 4 4
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(Dr, Freddy Hernando Chuquillanqui Vilchez)
DNI N° 08342901

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 9.

RESULTADO DE FIABILIDAD: COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH

Tabla 9

Valoracion del coeficiente de Alfa de Cronbach

Rango del coeficiente alfa de Valoracion de la

Cronbach confiabilidad

0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad

1 Confiabilidad perfecta

Nota: Elaboracion propia

Tabla 10

Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vaélido 16 100.0
Excluido 0 .0
Total 16 100.0
Nota: Elaboracion propia
Tabla 11
Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N de elementos
912 12

Nota: Elaboracion propia



Tabla 12

Alfa de Cronbach por variable

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Ambiente laboral .848 6
Fidelizacién de clientes .826 6

Nota: Elaboracion propia

Tabla 13
Alfa de Cronbach por dimensién

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Desemperio 444 2
Compromiso 728 2
Relaciones 731 2
Atencion brindada .610 2
Satisfaccion .535 2
Frecuencia de compra .756 2

Nota: Elaboracion propia



Anexo 10.

ESCALA DE COEFICIENTE DE CORRELACION

Tabla 14
Escala de coeficiente de correlacion

Valor de Rho / Rango

Significado / Relacion

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
+0.11a+0.50 Correlacién positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a+ 0.97 Correlacion positiva muy fuerte
+0.98 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Elaborado en base a los autores Herndndez Sampieri & Fernandez 2014

Nivel de significancia
a: (0<a<1);donde a=0.05

Regla de decisién:
p < a: Se rechaza HO

p > a: se acepta HO

Valor significativo:
Sig.=p





