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RESUMEN 

 

El presente proyecto de investigación, nos permitió formular el siguiente problema de 

investigación; ¿Qué relación existe entre Cultura Organizacional y la Fidelización de 

Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019? 

El objetivo de la investigación, es determinar la relación entre las dos variables de estudio, 

la importancia de establecer, mantener y consolidar las relaciones con los clientes, y 

lograr satisfacer las necesidades, experiencias de los mismos con el fin de fidelizarlos. 

La hipótesis alterna es la Cultura Organizacional se relaciona con la Fidelización del 

Cliente en Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 

El tipo de investigación es aplicada, de diseño no experimental de corte transversal, el 

enfoque de investigación es cuantitativo. Nivel de investigación es descriptivo y 

correlacional. La población es de 100 personas que son clientes frecuentes y potenciales, 

el tipo de muestreo es probabilístico y la muestra es de 79 clientes usando la fórmula 

matemática estadística.  

Para medir las encuestas se utilizó la escala de Likert, con 17 preguntas para cada variable 

Cultura Organizacional y Fidelización del cliente. 

Como herramienta de análisis de datos, se utilizó el programa SPSS (Paquete Estadístico 

para las Ciencias Sociales), para obtener informes, tablas de frecuencias y gráficos 

estadísticos; como el Alfa de Cronbach para determinar la confiablidad del instrumento 

y el coeficiente Rho de Spearman para medir la relación de las variables.  

Los resultados de la confiabilidad para la variable Cultura Organizacional es de α= 0.890 

y Fidelización del cliente es de α=0,897; lo que indica que ambas tienen alta 

confiabilidad; la prueba de hipótesis de Spearman que la significancia de p= 0,000 es 

menor que p=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, 

con la correlación de r=0,519 es decir una correlación positiva considerable; infiriendo 

que, si existe una relación entre las variables Cultura Organizaciónal y la Fidelizacion de 

Clientes en Apolinario Market, Santa Anita, 2019 

 

Palabras Clave: Cultura Organizacional, Fidelización de cliente y  Clientes 
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ABSTRACT 

 

This research project allowed us to formulate the research problem; What is the 

relationship between Organizational Culture and Customer Loyalty in Apolinario Market, 

Santa Anita, 2019? 

The objective of the research is to determine the relationship between the two study 

variables, the importance of establishing, maintaining and consolidating relationships 

with customers, and to meet the needs, experiences of them in order to retain them. 

The alternative hypothesis is Organizational Culture is related to Customer Loyalty in 

Apolinario Market, Santa Anita, 2019. 

The type of research is applied, non-experimental design of cross-section, the research 

approach is quantitative. Research level is descriptive and correlational. The population 

is 100 people who are frequent and potential clients, the type of sampling is probabilistic 

and the sample is 79 clients using the statistical mathematical formula. 

To measure the surveys, the Likert scale was used, with 17 questions for each variable 

Organizational Culture and Customer Loyalty. 

As a data analysis tool, the SPSS (Statistical Package for Social Sciences) program was 

used to obtain reports, frequency tables and statistical graphs; such as Cronbach's Alpha 

to determine the reliability of the instrument and the Spearman's Rho coefficient to 

measure the relationship of the variables. 

The results of the reliability for the Organizational Culture variable is α = 0.890 and 

customer loyalty is α = 0.897; which indicates that both have high reliability; Spearman's 

hypothesis test that the significance of p = 0.000 is less than p = 0.05, so the null 

hypothesis is rejected and the alternate hypothesis is accepted, with the correlation of r = 

0.519 that is a considerable positive correlation ; inferring that, if there is a relationship 

between the variables Organizational Culture and Customer Loyalty in Apolinario 

Market, Santa Anita, 2019 

Keywords: Organizational Culture, Customer Loyalty and Customers


