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RESUMEN 
 

El presente proyecto de investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe 

entre la Cultura Organizacional y la Fidelización del Cliente en la Empresa New Car 

Lavado, San Juan de Miraflores, 2019. 

Se aplicó el diseño de investigación no Experimental, enfoque cuantitativo, con corte 

transversal, tipo aplicada y nivel descriptivo correlacional. 

La población es de 90 clientes preferentes principales, la muestra estuvo formada por 74 

clientes que fue el resultado de la fórmula de población finita. 

La técnica de recolección de datos utilizada fue la encuesta y se aplicó el instrumento de 

medición cuestionario de 15 preguntas de escala tipo Likert para cada variable. Como 

herramienta de análisis de datos, utilizamos el programa SPSS25 (Paquete estadístico para 

ciencias sociales), basándonos en la estadística descriptiva y estadística inferencial. Se 

determinó su confiablidad a través del estadístico Alfa de Cronbach y el coeficiente de Rho 

de Spearman para medir la relación de las variables. 

El resultado de confiabilidad obtenido para la variable Cultura Organizacional es de 

α=0,769 y para la variable Fidelización de clientes es α=0,746 demostrando que ambas 

variables tienen alta confiabilidad.  

Mediante la prueba Rho de Spearman se comprobó la hipótesis teniendo una significancia 

de p=0,000 siendo menor que p =0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula y utilizamos 

la hipótesis alternativa, su correlación es de r=0,858 que según la tabla de interpretación de 

la RHO de Spearman existe correlación positiva Muy Fuerte, demostrando que si existe 

relación entre la cultura organizacional y la fidelización del cliente de la empresa New Car 

Lavado, San juan de Miraflores, 2019. 

 

Palabras Clave: Cultura Organizacional, Fidelización al Cliente. 
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ABSTRACT 

 

The objetive of this research project was to determine the relationship that exists between 

Organizational Culture and Customer Loyalty in the Company New Car Lavado, San Juan 

de Miraflores, 2019. 

The non-Experimental research design, quantitative approach, with cross-section, applied 

type and correlational descriptive level was applied. 

The population consists of 90 main preferred clients, the sample consisted of 74 clients, 

which was the result of the finite population formula. 

The data collection technique used was the survey and the questionnaire measurement 

instrument of 15 questions on a Likert scale was applied for each variable. As a data 

analysis tool, we use the SPSS25 program (Statistical Package for Social Sciences), based 

on descriptive statistics and inferential statistics. Its reliability was determined through 

Cronbach Alpha statistic and Spearman's Rho coefficient to measure the relationship of the 

variables. 

The reliability result obtained for the Organizational Culture variable is α = 0.769 and for 

the Client Loyalty variable it is α = 0.746, showing that both variables have high 

reliability. 

Using the Spearman Rho test, the hypothesis was verified having a significance of p = 

0.000 being less than p = 0.05, so the null hypothesis is rejected and we use the alternative 

hypothesis, its correlation is r = 0.858 which according to the Spearman Rho interpretation 

table, there is a Very Strong positive correlation, showing that there is a relationship 

between organizational culture and customer loyalty at New Car Lavado, San Juan de 

Miraflores, 2019. 

 

Keywords : Organizational Culture,  Customer Loyalty 


