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Resumen 

El presente estudio tuvo por objetivo determinar la relación entre la resistencia 

al cambio y el compromiso organizacional del personal en el área de caja de 

Cencosud, San Miguel 2021. A nivel metodológico la investigación se desarrolló 

como una de tipo básica, correlacional, no experimental y la muestra fue 

seleccionada de manera probabilística al azar, es decir, se trabajó con 62 

colaboradores. Los principales resultados revelan que la resistencia al cambio 

se relaciona inversamente con el compromiso afectivo, continuo y normativo con 

un p.valor igual a 0,000, lo cual permitió cumplir con los objetivos y aceptar las 

hipótesis de investigación. Se determinó que existe relación inversa entre la 

resistencia al cambio y el compromiso organizacional del personal en el área de 

caja de Cencosud con una significancia igual a 0,000 y un coeficiente igual -

0,712, a partir de ello se acepta la hipótesis de investigación general lo cual indica 

que la relación es negativa alta en el personal del área de cajas. 

Palabras clave: resistencia al cambio, compromiso organizacional, 

compromiso afectivo, compromiso continuo y compromiso normativo. 
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Abstract 

The objective of this study was to determine the relationship between resistance 

to change and the organizational commitment of staff in the cash area of 

Cencosud, San Miguel 2021. At a methodological level, the research was 

developed as a basic, correlational, non-experimental and the sample was 

randomly selected in a probabilistic way, that is, 62 collaborators were used. The 

main results reveal that resistance to change is inversely related to affective, 

continuous and normative commitment with a p value equal to 0.000, which 

allowed meeting the objectives and accepting the research hypotheses. It was 

determined that there is an inverse relationship between the resistance to change 

and the organizational commitment of the staff in the Cencosud cash area with a 

significance equal to 0.000 and a coefficient equal to -0.712, from which the 

general research hypothesis is accepted, which indicates that the relationship is 

negative high in the personnel of the checkout area. 

Keywords: resistance to change, organizational commitment, affective 

commitment, continuous commitment and normative commitment.
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I. INTRODUCCIÓN

Es normal que cuando ocurren cambios organizacionales los colaboradores 

empiezan a buscar las formas de entender el nuevo entorno a través de la 

búsqueda activa de información, esta acción posteriormente les hará tener 

suposiciones, impresiones y expectativas acerca del cambio; las cuales 

fomentaran la preparación o resistencia de los colaboradores al cambio 

organizacional. De acuerdo con Furxhi (2021) la disposición que tengan los 

colaboradores hacia el cambio evidenciara la visión positiva que tienen estos 

sobre la necesidad de realizar cambios en la organización y exponen también las 

creencias que tienen estos hacia el impacto positivo en ellos mismos y en la 

organización. 

Por otra parte, de acuerdo con Rehman (2021) los estudios han 

demostrado que el éxito del cambio organizacional se basa principalmente en 

la actitud y la respuesta de sus empleados hacia el cambio. De hecho, la 

transformación apropiada en el comportamiento de los empleados hacia el 

cambio determina su éxito a largo plazo. Dado que la respuesta temprana y la 

intención hacia el cambio son cruciales, mientras que, las actitudes y respuestas 

negativas de los empleados pueden resultar perjudiciales. El fenómeno de la 

resistencia al cambio (RTC) refleja las actitudes y comportamientos negativos 

expresados por los empleados en tiempos de cambio organizacional, por ende, 

durante el proceso de ejecución del cambio, el mayor desafío que enfrentan 

las organizaciones es cómo gestionar ese cambio, especialmente para hacer 

frente a la resistencia que plantean los empleados. 

Los empleados suelen intentar ralentizar el proceso de cambio o 

terminan el esfuerzo de cambio por completo, Por lo tanto, la resistencia es un 

obstáculo principal en el camino de los esfuerzos de una organización para 

mejorar, sobrevivir o adoptar nuevos procesos y tecnología. Pero la mayoría de 

las veces, la gerencia no considera la percepción de los empleados sobre el 

estrés o la incertidumbre asociados con el proceso de cambio, que se convierte 

en una de las principales causas de resistencia y puede llevar al fracaso el 

esfuerzo de implementación del cambio (Ahmad & Cheng, 2018).  



2 
 

Por tanto, para que el proceso de cambio sea éxito, la dirección no debe ver 

la resistencia como un mero obstáculo, sino como una oportunidad para 

aprender y posteriormente reducirla. 

 

Por otra parte, a nivel nacional se ha podido observar según Valle y Verga 

(2020) que los colaboradores suelen tener en un 49% aversión al cambio producto 

que estos prefieren mantenerse dentro del confort, además, algunos sienten miedo 

a ser reemplazados o no adecuarse de la mejor manera y ello conlleve a su salida 

el futuro; en este sentido, Loli, et al., (2015) se ve afectado su nivel de compromiso 

por temor a lo desconocido, evidenciando niveles bajos de compromiso del hasta 

el 65% en los colaboradores. En consecuencia, se considera necesaria la 

instauración de los cambios de forma paulatina para que puedan ser aceptados por 

los colaboradores y de esta forma no se vea afectado su compromiso 

 

Ahora bien, desde el ámbito local en el área de caja de Cencosud, 

específicamente en la sede de San Miguel se han podido observar una serie de 

dificultades con sus clientes internos generados por el cambio gerencial, se 

presume que este podría estar creando incertidumbre y una actitud negativa; 

puesto que, al momento de consultarles algunos manifestaron que la pronta 

implementación de los cambios no les permite aceptarlos y adaptarse a ellos de 

manera fácil, así mismo, refirieron que consideran que a futuro no podrían continuar 

con sus funciones, además, no se les ofrece la oportunidad de mejorar sus 

habilidades y capacidades con estos cambios. Esta situación podría estar 

afectando al nivel de compromiso organizacional de los colaboradores, dado que, 

estos no se sienten identificados con la organización, ni mucho menos consideran 

que deben dar un mayor esfuerzo para solventar algunos problemas que se 

presentan y varios han referido que si en otras sedes se les ofrecen mejores 

prestaciones considerarían hacer el cambio. 

 

Lo anterior a pensar que la resistencia al cambio que presentan estos 

colaboradores podría esta generando poco compromiso en los mismo, en 

consecuencia, de no abordarse esta situación es posible que en un futuro no muy 

lejano algunos colaboradores decidan cambiarse de sede o bien en el peor de los 

casos renunciar, perdiendo de esta manera la organización un importante 

elemento que es el conocimiento que posee su colaborador con el área.  
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En consecuencia, a partir, de la problemática expuesta y se consideró como 

problema general: ¿Qué relación existe entre la resistencia al cambio y 

compromiso organizacional del personal en el área de caja de Cencosud, San 

Miguel 2021? 

 
Y como problemas específicos se consideraron ¿Qué relación existe 

entre la resistencia al cambio y el compromiso afectivo del personal en el área 

de caja de Cencosud, San Miguel 2021? ¿Qué relación existe entre la 

resistencia al cambio y el compromiso continuo del personal en el área de caja 

de Cencosud, San Miguel 2021? ¿Qué relación existe entre la resistencia al 

cambio y el compromiso normativo del personal en el área de caja de 

Cencosud, San Miguel, 2021? 

 
Ahora, en torno a la justificación del estudio por conveniencia, es 

necesario analizar ambas variables porque permitirá contar con un panorama 

claro sobre la situación actual y con ello se podrán generar estrategias para 

mejorar las condiciones actuales, ahora bien, el estudio se justifica 

teóricamente porque permitirá demostrar y su vez contribuir con 

conocimientos, reflexión y confrontación con estudios, teorías representadas 

por diferentes autores para respaldar nuestra investigación como el modelo 

teórico de cambio de Kurt Lewin que sintetiza el cambio en tres fases, 

descongelar, cambiar y recongelar; así también, el modelo teórico de Allen y 

Meyer (1996); citado por Gonzales (2014) que explican el compromiso 

organizacional en su modelo tridimensional. 

 
La justificación metodológica radicó en la construcción de dos 

instrumentos validados y confiables, los cuales han servido para medir las 

variables resistencia al cambio y compromiso organizacional. En cuanto a la 

justificación práctica, el estudio obtenido sirvió para ponerlo a disposición de 

los gerentes de la empresa objeto de estudio y que les permita contribuir en 

mejorar su gestión respecto al manejo de la resistencia al cambio y compromiso 

organizacional, Por otro lado, esta investigación permitirá establecer contribuir 

a la sociedad, en tanto mejore de alguna forma a la empresa Cencosud, a sus 

trabajadores, a sus clientes y demás stakeholders. Se puede decir en la 

justificación social que los principales participantes que se verán beneficiados 
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de manera directa son las organizaciones, no obstante, de manera indirecta se 

ven beneficiados los gerentes, dado que, conocerán el estado de la situación 

actual y podrán implementar estrategias que reduzcan la resistencia al cambio 

y aumenten el compromiso, de tal manera que podrán mantener sus metas en 

un rango elevando de cumplimiento. En este sentido, el desarrollo del estudio 

es primordial puesto que pone en evidencia una situación problemática que 

podría repercutir en los intereses organizacionales y de la calidad de vida del 

colaborador, bajo este panorama se puede tener en claro la situación y tomar 

medidas al respecto. 

 

Ahora bien, en cuanto a la justificación metodológica el estudio se 

sustenta en el diseño de escalas que permitieron la medición de las variables, las 

cuales pasaron por un proceso de confiabilidad y validación a fin de determinar 

su aplicabilidad con la muestra obtenida, además, los mismos podrán ser un 

referente para otros investigadores o como un medio para evaluar los cambios 

dentro de la organización y si estos han logrado disminuir la resistencia al cambio 

y aumentar el compromiso de los colaboradores. Por otro lado el objetivo general: 

Determinar la relación entre la resistencia al cambio y el compromiso 

organizacional del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel 2021, se 

consideran los objetivos específicos: Determinar la relación entre la resistencia 

al cambio y el compromiso afectivo del personal en el área de caja de Cencosud 

San Miguel, 2021, Determinar la relación entre la resistencia al cambio y el 

compromiso continuo del personal en el área de caja de Cencosud San Miguel, 

2021. Determinar la relación entre la resistencia al cambio y el compromiso 

normativo del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. 

 

En relación por lo expuesto anteriormente para la solución del problema 

general se plantea la siguiente hipótesis general: Existe relación inversa entre la 

resistencia al cambio y el compromiso organizacional del personal en el área de 

caja de Cencosud, San Miguel, 2021. Se consideran las hipótesis especificas: 

Existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso afectivo del 

personal en el área de caja de Cencosud San Miguel, 2021. Existe relación 

inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso continuo, del personal en 

el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. Existe relación inversa entre la 

resistencia al cambio y el compromiso normativo del personal en el área de caja 

de Cencosud, San Miguel, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 
 

En este apartado se hace referencia a los diferentes antecedentes que sirven 

de base de estudio y que guardan relación con el trabajo de investigación 

realizado. 

 
En el ámbito internacional se encuentran estudios como el de Lim (2021) 

titulado “Factors Affecting Employee Commitment to Change in Malaysia Service 

Organizations: The Moderating Impact of Organization Culture” A nivel 

metodológico la investigación se desarrolló como una de tipo básica, 

correlacional, no experimental, transversal, la muestra se conformó por 190 

participantes y se trabajó con un cuestionario para recolectar los datos. Los 

principales resultados revelan que la resistencia al cambio presenta un nivel 

medio por el 65% y el compromiso laboral presenta un valor regular por el 73%. 

Se concluye que la resistencia al cambio se relaciona con el compromiso 

organizacional con un p.valor igual a 0,000, así mismo, se relaciona en sus 

dimensiones normativa, continuidad y afectividad con una significancia menor a 

0,05 y un coeficiente superior a 0,690. 

 

Así mismo, se encuentra la investigación de Tahajuddin (2020) titulada 

“The Employees’ Organizational Commitment Impact on Organizational Change 

- The Introduction of New Work Strategy” A nivel metodológico la investigación 

se desarrolló como una de tipo básica, correlacional, no experimental, 

transversal, la muestra se conformó por 230 participantes y se trabajó con un 

cuestionario para recolectar los datos. Los principales resultados revelan que el 

compromiso organizacional presenta un nivel medio por el 65%, dado que, este 

se ve afectado por factores conductuales al momento de querer ejecutar 

cambios. Se concluye que, es necesario que el líder de la organización integre al 

personal en los cambios consecuentes a fin de poder mantener su compromiso 

y lograr los objetivos organizacionales. 

 

Otro estudio relacionado es el de Zona, et al., (2020) titulada “The 

relationship between three constructs of employee attitudes towards 

organizational change” A nivel metodológico la investigación se desarrolló 

como una de tipo 
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básica, correlacional, no experimental, transversal la muestra se conformó por 

100 funcionarios públicos y se trabajó con un cuestionario para recolectar los 

datos. Los resultados demostraron que el coeficiente de regresión (β) de apertura 

al cambio (X 2 ) obtenido es positivo 0.380 que muestra que con cada aumento 

en la apertura variable para cambiar una unidad habrá una incremento del 

compromiso de los empleados con el cambio organizacional en 0.380. Se 

concluye que la disposición para el cambio tiene una influencia positiva y 

significativa en el compromiso de los colaboradores, en este sentido, el 

compromiso de los empleados con los cambios está influenciado por la 

preparación y apertura de los empleados al cambio, en base a ello la gestión del 

cambio debe integrar el proceso de consulta humana con intervenciones técnicas 

que tengan como objetivo cambiar el sistema y la estructura 

de la organización. 

 
 

De igual manera la investigación de Appelbaum (2017) presenta 

similitudes y se titula “Factors that impact the success of an organizational 

change: a case study analysis” A nivel metodológico la investigación se desarrolló 

como una de tipo básica, correlacional, no experimental, transversal, la muestra 

se conformó por 60 colaboradores y se trabajó con un cuestionario para 

recolectar los datos. Los principales resultados revelan una relación significativa 

entre la resistencia al cambio y el compromiso organizacional en un ,730 y una 

significancia igual a 0,01. Se concluye evidenciando que los factores 

relacionados a la resistencia como la actitud del colaborador tiene una influencia 

sobre su compromiso normativo y afectivo, en este sentido los líderes deben 

asegurarse de que los cambios se gesten de manera progresiva para que se 

integren en la cultura existente. 

 
Por último, se presenta el estudio de Jones & Van de Ven (2016) titulado 

“The Changing Nature of Change Resistance: An Examination of the Moderating 

Impact of Time” A nivel metodológico la investigación se desarrolló como una de 

tipo básica, correlacional, no experimental, transversal, la muestra se conformó 

por 40 colaboradores del área de la salud y se trabajó con un cuestionario para 

recolectar los datos. Los principales resultados revelan que la resistencia al 
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cambio se relaciona significativamente con el compromiso afectivo, normativo y 

continuo con una significancia igual a 0,000 y un coeficiente de correlación 

mayor a 0,650. 

 

Se concluye que una de las principales implicaciones de esta investigación para 

la práctica es que es importante que los agentes de cambio aborden la resistencia 

de los empleados porque, si no se controla, puede infectarse y causar cada vez 

más daño. Además, participar en comportamientos de liderazgo de apoyo puede 

ser particularmente útil para mejorar la resistencia al cambio en las etapas 

posteriores de una iniciativa de cambio y fortalecer el compromiso de los 

colaboradores. 

 
Desde un contexto nacional, se encuentra estudio como el de Vera (2019) 

titulado “Actitud al cambio organizacional y compromiso organizacional en 

docentes en una unidad educativa, Atahualpa 2017” .A nivel metodológico la 

investigación se desarrolló con un enfoque de tipo aplicada, explicativa, no 

experimental, transversal, la muestra se conformó por 23 colaboradores y se 

trabajó con un cuestionario para recolectar los datos. Los principales resultados 

revelan que la actitud hacia el cambio presenta un nivel medio del 80% y el 

compromiso organizacional presenta un nivel regular del 72%. Se concluye que 

existe relación entre la actitud al cambio organizacional y compromiso 

organizacional con una significancia menor a 0,05, en este sentido, si la actitud 

es positiva el compromiso organizacional se puede mantener y aumentar cuando 

los colaboradores perciben que este le favorecerá. 

 
De la misma manera el estudio de Lanchi (2016) se relaciona y se titula 

“Análisis de la resistencia al cambio de los trabajadores de la dirección regional 

de salud de Loreto, en las oficinas de economía y logística, periodo 2016” A nivel 

metodológico es de tipo básico, no experimental, con una muestra conformada por 

39 colaboradores y se aplicó un cuestionario para el recojo de datos. Los resultados 

revelan que el agente que influye en la resistencia al cambio es el temor, es decir, 

el miedo de los colaboradores a perder su trabajo, así como también la generación 

desconfianza que existe entre los colaboradores debido a los rumores existentes. 
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Se concluye que en una organización la participación de todos los integrantes es 

importante para los cambios y no generar el temor, siendo la comunicación la que 

va establecer el vínculo para establecer la organización. 

 

De igual manera se tiene el estudio de Toledo (2016) titulado “Gestión del 

cambio y compromiso organizacional de los trabajadores del BCP, agencia 

Huaraz, 2016” A nivel metodológico la investigación se desarrolló como una de 

tipo básica, correlacional, no experimental, transversal, la muestra se conformó 

por 76 participantes y se trabajó con un cuestionario para recolectar los datos. 

Los principales resultados revelan que la resistencia incide significativamente en 

el compromiso de los trabajadores tanto a nivel normativo como de continuidad, 

puesto que, sienten temor a ser remplazados y perder el estatus que poseen. 

Se concluye que la gestión del cambio tiene una incidencia en el compromiso 

organizacional que pueden llegar a presentar los colaboradores con una 

significancia igual a 0,000. 

 
Otro estudio parecido es el de Cortez (2015) titulado “Actitudes hacia el 

cambio y compromiso organizacional en los docentes de la I.E. 7062, SJM, 

2011” .A nivel metodológico la investigación se desarrolló con un enfoque de tipo 

aplicada, explicativa, no experimental, transversal, la muestra se conformó por 

76 colaboradores y se trabajó con un cuestionario para recolectar los datos. Los 

principales resultados revelan que entre la actitud hacia el cambio y el 

compromiso organizacional existe una relación significativa al obtener un p.valor 

igual a 0,000 y un coeficiente igual a r= 0.828 y p<0.05. Se concluye demostrando 

que la actitud puede ser un factor con mucha influencia sobre el compromiso, 

por ende, aquellas personas con una tendencia positiva tienen un mejor 

compromiso. 

 
Las variables resistencia al cambio y compromiso organizacional las 

cuales son objeto de estudio en el presente trabajo de investigación es 

sustentada por las siguientes teorías: Teoría Kurt Lewin (1954). Un modelo de 

referencia en la cual varios autores tienen como representación es el propuesto 

por Lewin y Burnes, “el modelo de tres pasos: descongelar, cambiar y 
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recongelar” como se cita en Sandoval Duque (2011),p.12 en donde el primer 

paso llamado descongelamiento, en la cual se prioriza y se decide el cambio y 

su transformación organizacional, sobrepasando de esta manera las fuerzas 

que representan ciertas resistencias al cambio, estas acciones pueden ser 

viables siguiendo lo indicado por Grourand, 

 

Meston y Schein: “posibilidad de fraccionarlas en tres sub-estados:  

1) rompimiento, 2) ansiedad y 3) seguridad . 

El rompimiento se inicia cuando se les da información de los acontecimientos a los 

colaboradores con referencia a los cambios que se realizan despojándolos de sus 

actividades actuales. La ansiedad, considerada como una enfermedad 

subyacente con cierta inestabilidad que según Sandoval Duque (2011) “impresión 

o emoción que ante nuevas situaciones deben ser cambiadas para obtener 

resultados esperados” (p.13). La seguridad se logra cuando los colaboradores 

entienden y se involucran en la situación de la empresa generando así mismo la 

confianza necesaria y esperada a favor de la organización. El segundo paso se 

muestra como la organización espera alcanzar sus objetivos y de la responsabilidad 

de sus directivos para lograrlo, utilizando nuevos modelos de comportamiento 

organizacional, generar planes de estrategias y la suficiente confianza para que 

los colaboradores se sientan comprometidos. Según Kreitner y Kinicki (1995) “en 

este periodo, es importante el desarrollo del aprendizaje, lo que da más 

posibilidades del éxito requerido en la transformación”. p.566. Lo que implica que 

la reingeniería no solamente interviene en los procesos, sino que también se le 

tome más interés al talento humano. En el tercer paso, o recongelar, según 

Sandoval Duque (2011) “En su derecho de legitimidad las organizaciones realizan 

cambios de tal manera que sus colaboradores las reconozcan y se ajusten a las 

actividades diarias” p.13. Lo que significa que no puede haber una transformación 

sin una autotransformación de los comportamientos, es necesario que se tenga en 

conocimiento y sin tener en consideración el modelo, los cambios no se pueden 

realizar en forma arbitraria o discrecional, pues debe estar previamente 

planificada por la organización, lo que permite dos acercamientos para la gestión 

del cambio: de las actitudes en las labores y de las labores a las actitudes Beer, 

Eisenstat y Spector (1990), p.34. En cuanto al primer enfoque, se comienza con 

las actividades de competencia, las actitudes y comportamientos de los 
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colaboradores necesarios para el desarrollo de la organización Sandoval Duque 

(2011), p.16. Y es en el comportamiento de los colaboradores donde se mantiene 

la idea de la resistencia al cambio. En cuanto al segundo enfoque, se determina 

que su interés se encuentra en las estructuras, procedimientos y funciones, de tal 

manera que se genera resistencias. Los problemas de a aplicación crean 

modelos nuevos y diferentes permitiendo la 

importancia del talento humano, tal como lo indica Sandoval Duque (2011)” es 

un modelo propicio que permite que los gerentes deben de tener en cuenta 

para la sensibilización de los colaboradores y la intervención de estos, para el 

desarrollo requerido en las actividades de la empresa” 

 
Allen y Meyer (1996); citado por Gonzales (2014), indica que la variable 

del Compromiso Organizacional y sus dimensiones reconocidas en el mundo 

con el modelo tridimensional: Afectivo, de continuidad y normativo de gran 

aceptación por los estudios científicos en la materia. El compromiso afectivo, su 

relación del colaborador con la empresa como parte de su satisfacción con 

sentido de pertenencia, apego para cumplir con sus expectativas en el tiempo. 

El compromiso de continuar, definido como la continuación, necesidad del 

colaborador en la organización como inversión de tiempo y dedicación, 

obteniendo los benéficos y valoración de vida con las expectativas esperadas. 

El compromiso normativo, comprende el carácter moral que implica lealtad, 

obligaciones éticas o de moral que puedan retribuir a la organización por los 

beneficios obtenidos. 

 
Las variables que se estudia resistencia al cambio y compromiso 

organizacional cuentan con el respaldo conceptual de autores que a 

continuación se detallan: Hornung y Rousseau (2007) conceptualiza a la 

resistencia del cambio como un nuevo orden en los procesos de producción y 

administración en la cual los colaboradores se sientan comprometidos, Grunbert 

et al. (2008) o nuevos sistemas en los procesos de retribución, en los que los 

colaboradores deben de adaptarse para las nuevas ideas de actuar y 

desenvolverse en los objetivos en la cual está orientado la organización, Avey 

et al. (2008), Schal et al. (1998). 
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Caruth y Caruth, (2013) define que la resistencia al cambio es el grado en que 

no necesariamente todos los integrantes de la organización están de acuerdo. 

Kreiner y Kinicki (2010) La resistencia al cambio es un proceso de acomodarse 

a las nuevas formas condicionales o para seguir vigente en la organización 

Snyder, R. (2017) La resistencia al cambio es una forma de aprendizaje, 

adaptación e innovación para los mejoramientos de procesos en la cual los 

administradores son responsables de ejecutar. 

Robbins (2004) conceptualiza que la resistencia al cambio es la falta de actitud para 

integrarse al trabajo conjunto de nuevas ideas de transformación de una 

organización con un sentido de colaboración que se dan en un medio externo e 

interno mediante el aprendizaje. Toda organización está dividida en subsistemas 

por lo que un cambio afecta uno tras otro lo que incide en la toma de decisiones. 

 
Por consiguiente, Dunican (2015), considera que la resistencia al cambio se 

manifiesta en grado máximo cuando a las personas se les ve amenazadas sus 

valores y principios Díaz (2003) el compromiso organizacional lo define como 

reacción gremial, caracterizada por identificación que el empleado instituye en las 

metas, tarea, fines y perspectiva de la compañía, teniendo como consecuencia el 

quiero del personal por continuar en la colaboración en ella. 

Según Chiang, Núñez, Martin y Salazar (2010) El compromiso en una 

organización, se define como un poder en la cual la persona se vincula con la 

empresa de tal manera que se identifica con la organización”. p.92. 

 
Mientras que Robbins y Judge (2009) Define que el compromiso en una empresa 

identifica al trabajador como parte de ella, desarrollando cualidades que generan 

valor agregado para la organización, la cual es de vital importancia para lograr 

subsistir a los cambios constantes dando lugar a la eficiencia, calidad y satisfacción 

laboral. “El compromiso organizacional es la disposición en la cual el colaborador 

se mantiene activo realizando esfuerzos de buena voluntad en pro del bienestar 

de la organización”. 

 

En tanto Álvarez, Zancudo y Rivas (1992) menciona que el compromiso en 

la organización es un activo de mucho valor a largo plazo, generando para el 

trabajador su estabilidad y beneficios para la organización. 
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III. METODOLOGÍA 

 
 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 
 

El estudio se clasificó como uno de tipo básica en donde se analizaron modelos, 

teorías sobre resistencia y compromiso organizacional. El tipo de investigación 

permitió generar y contribuir a respuestas que buscábamos ante el cambio 

ocurrido en la corporación, está a su vez podrá potenciar el conocimiento en la 

mejora de la organización gracias a la recolección de información y observación 

dado el tipo básico que se usó (Hernández, 2018)) que tiene que ver con las 

características de un acontecimiento grupal y/o individual en relación al estudio 

de investigación. 

 
 

Así mismo, puede referirse que diseño que se siguió durante el desarrollo de la 

investigación fue no experimental y transversal, puesto que, la situación 

problemática fue observada en el cual las variables del estudio no son 

manipuladas por los investigadores; cuando los eventos o hechos sucedieron 

previo a la investigación (Valderrama, 2015). 

 
 

 Así mismo el nivel abordado fue el correlacional, puesto que, se busca analizar 

la asociación entre la resistencia al cambio y el compromiso organizacional 

(Kerlinger & Howard, 2002) 

 

3.2. Variables y operacionalización 

 
 

En el caso del trabajo de investigación mostro como variable 1. Resistencia al 

cambio y como variable 2. el Compromiso Organizacional en las cuales se buscó 

encontrar su relación entre ellas, es decir, como es que la Resistencia al Cambio 

depende de algún modo del Compromiso Organizacional del Personal del Área 

de Caja de Cencosud San Miguel, 2021. La escala de medición será la escala 

ordinaria. 
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Variable 1: Resistencia al cambio 
 

Definición conceptual 
 
La resistencia al cambio es una forma de aprendizaje, adaptación e innovación 

para los mejoramientos de procesos en la cual los administradores son 

responsables de ejecutar. 

Definición de adaptación 

 
Damasio (1994/2007) plantea que la adaptación en el ser humano se basa en 

instintos que contribuyen a la supervivencia, así como en dispositivos cerebrales 

básicos que permiten que se desarrolle la cognición y el comportamiento social 

 
Definición de cambio 

 
Kurt Lewin planteó el cambio como un sistema de fuerzas impulsoras y fuerzas 

restrictivas inherentes a todo sistema vivo, que permite constantemente alcanzar 

el estado de equilibrio necesario para la supervivencia. 

Sistema de fuerzas impulsoras las que impiden que el cambie se produzca, 

fuerzas restrictivas inhertes que desean mantener el mismo estado de la 

organización. Cuando ambas fuerzas están equilibradas, los niveles de 

comportamiento se mantienen y se logran según Lewin un equilibrio cuasi 

estacionario 

 
Definición Aprendizaje 

 
Gagné (1965:5) define aprendizaje como “un cambio en la disposición o capacidad 

de las personas que puede retenerse y no es atribuible simplemente al proceso 

de crecimiento” 

Variable 2 compromiso organizacional 

 
Según Chiang, Núñez, Martin y Salazar (2010) El compromiso en una 

organización, se define como un poder en la cual la persona se vincula con la 

empresa de tal manera que se identifica con la organización”. p.92. 

 
Dimensiones  
Compromiso  
Afectivo 
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Allen y Meyer definen el compromiso afectivo, como el vínculo del empleado con 

la organización que surge al sentirse tratado justamente. 

Compromiso continuo 

 
definido como la continuación, necesidad del colaborador en la organización 

como inversión de tiempo y dedicación, obteniendo los benéficos y valoración de 

vida con las expectativas esperadas. 

Compromiso normativo 

 
comprende el carácter moral que implica lealtad, obligaciones éticas o de moral 

que puedan retribuir a la organización por los beneficios obtenidos. 

 

 
3.3. Población y Muestra 

 
 

Según Van Rijnsoever (2017) se puede describir a la población como a las 

unidades que forman parte de un fenómeno que busca ser analizado, a partir de 

las mismas puede recopilarse información que permite al investigador analizar el 

suceso de manera cuantitativa. En este trabajo de investigación la población fue 

finita, en este sentido, estuvo conformada por 74 del área de caja de la empresa 

Cencosud, cuya sede está ubicada en el distrito de San Miguel durante el periodo 

2021. 

 
Criterios de inclusión: personal de ambos sexos, personal que se encuentre 

laborando con un tiempo mayor a tres meses, personal que acepte participar en 

el estudio de manera voluntaria. 

 
Criterios de exclusión, Se consideró al personal que no representa al área 

operativa de cajas, fueron excluidos aquellos colaboradores que son 

pertenecientes a otras áreas como textiles , electrodomésticos, confitería, salad 

bar, perecibles, frutas y verduras por motivo de que estos mismos no tuvieran 

relación con la investigación, y personal vulnerable de las áreas excluidas como 

embarazadas, con enfermedad crónicas, diabetes, etc. como exige la política de 

la organización dada la coyuntura. 
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Muestra 

La muestra se concibe como una suporte de la población, la misma debe poseer 

iguales características y particularidades que la convierten en objeto de estudio 

a fin de poder recolectar la información y generalizarla (Bernal, 2016). La 

muestra fue conformada por 62 colaboradores del área de cajas de Cencosud 

San Miguel 2021. 

Muestreo 

El muestreo empleado fue probabilístico de tipo aleatorio simple, dado que, este 

consiste en emplear una fórmula matemática para delimitar el tamaño de la 

muestra y es aleatorio simple, puesto que los participantes tendrán la misma 

probabilidad de participar dentro del estudio (Otzen & Manterola, 2017). En 

consecuencia, se empleó la formula mostrada en el anexo #4 

Unidad de análisis 

El estudio tuvo como unidad de análisis a 62 personas del área de caja de 

Cencosud, San Miguel 2021. 

3.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

La técnica más objetiva para el recojo de datos correspondió a la encuesta, de 

esta manera los datos podrán analizarse de manera rápida y sencilla a través del 

uso del cuestionario (Walliman N. , 2011) 

Instrumento 

Se empleará el cuestionario para efectuar el recojo de información de los 

colaboradores, dado que, el mismo se diseña en función de una serie de ítems 

que permiten medir de forma fidedigna las variables a analizar (Bernal, 2016). 

Este cuestionario ha sido realizado con el apoyo de la revisión de la literatura y 

los consejos del asesor, estructurándose un cuestionario para determinar el nivel 

de resistencia al cambio y otro para determinar el compromiso organizacional. 
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Validez 

 

Para determina la validez de los instrumentos se hizo del juicio de tres expertos, 

los cuales se encargaron de analizar lo ítems a fin de evaluar que estos 

midieran con exactitud la problemática evidenciada (Akeem, 2015) En 

consecuencia, para obtener la validez fue necesaria la elaboración de los 

cuestionarios a fin de que tres expertos se encargaran de evaluar su 

aplicabilidad con la muestra final. La tabla de validación de expertos se ubica en 

el anexo 5. 

 
 
Confiabilidad 

 
Referente a la fiabilidad esta se obtuvo a través de la prueba Alfa de Cronbach, 

debido a que las variables eran ordinales, en este sentido mediante este análisis 

se buscó demostrar que los instrumentos ofrecían resultados constantes y que 

no variarían con el paso del tiempo(Ñaupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 

2018). Así mismo, es fundamental referir, que los valores obtenido a través de 

la prueba de fiabilidad van entre el 0 al 1, mientras más próximo se el resultado 

a 1 mayor fiabilidad expresará el instrumento (Corral, 2018) 

 
Para la confiabilidad del instrumento se aplicó una prueba piloto a 30 

colaboradores ejecutándose a través de la prueba Alfa de Cronbach obteniendo 

un resultado de 0,769 para el cuestionario de la resistencia al cambio y para el 

cuestionario del compromiso organizacional un puntaje de 0,784, en este sentido 

se demuestra que ambos instrumentos son fiables para su aplicación respectiva. 

 

 
3.5. Procedimientos 

 

Los procedimientos para la encuesta se realizaron con el Google forms, cuya 

herramienta es muy importante para el desarrollo de las actividades relacionadas 

al estudio, solicitando la autorización de la jefa directa del área de cajas sin dificultar 

la labor del colaborador, ya que se puede enviar vía correo o WhatsApp permitiendo 

así obtener sus respuestas rápidas y poder confirmar respuestas desde nuestro 

celular o una Pc. 
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Para realizar el presente trabajo de investigación, se utiliza el siguiente 

procedimiento: Identificación y definición de variables, seguidamente, se 

procedió con el análisis de la población y muestra que se estudió, la elaboración 

del instrumento de investigación, de igual manera se aplicó el instrumento a la 

muestra seleccionada, se analizaron los resultados y datos recolectados y se 

brindaron resultados de la investigación. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

La estadística descriptiva tiene la finalidad especificar la data, valor o 

puntuación, alcanzadas de cada una de las variables y el análisis estadístico 

inferencial se emplea para lograr constatar conjeturas y evaluar determinado 

parámetro (Hernández, et al., 2014). 

Se empleo en su estudio el método estadística, tanto descriptivo e inferencial, 

con el fin de poder procesar la información obtenida y obtener respuestas a las 

preguntas de investigación; así como aprobar o rechazar las hipótesis 

planteadas del investigador. 

El procedimiento para realizar un adecuado procesamiento de los datos 

se hizo a través de la creación de una base de datos en Excel, donde los datos 

fueron ordenados y categorizados de acuerdo a sus dimensiones y respectivas 

variables, posteriormente estos datos se traspasaron al software estadístico 

SPSS versión 26 a fin de aplicar la prueba estadística de Rho Spearman con la 

intención de determinar su relación y poder dar alcance a los objetivos de 

investigación. 

3.7. Aspectos éticos 

Con respecto a los aspectos éticos se sigue lo referido por Yip, Reena, & Leong 

(2016) estos son criterios que toma el investigador para proteger la integridad, 

dignidad y derechos de las personas que serán parte del estudio, como lo indica 

el articulo 15,16 y 17 que versa sobre plagios, para citas, referencias y sobre 

todo el derecho de autor, a partir de ello, se consideran muy importantes los 

principios éticos establecidos por la UCV cumpliendo así con el principio de 
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beneficencia. 

como criterios más relevantes tomados en consideración es el respeto por la 

dignidad de los colaboradores en estudio ya que los participantes de la 

indagación no fueron sometidos a ningún mal de ninguna forma, recibiendo un 

consentimiento informado de los participantes garantizando la defensa de la 

privacidad de los participantes siendo honestos y evitando el uso de engaño o 

exageración sobre las finalidades y objetivos de la investigación de manera 

clara y sostenible con fines científicos y morales. 
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IV. RESULTADOS 

 
 

Análisis cuantitativo-descriptivo 
 
Tabla 1 Resistencia al cambio 

 
 

 

Rango 

Calificación Desde Hasta Frec. % 

Bajo 14 33 0 0% 

Medio 34 53 37 60% 

Alto 54 70 25 40% 

Total   62 100% 

 
 

 
Figura 1 
Diagrama de barras de resistencia al cambio 

 

 

En la tabla 1 y figura 1, se puede observar que la variable resistencia al cambio 

se encuentra en un nivel medio según el 60% de los encuestados. Por otro lado, 

el 40% señalaron que es alto la resitencia al cambio y un 0% demostró ser bajo. 

  

RESISTENCIA AL CAMBIO 
60% 

60% 40% 

40% Bajo 

20% 0% 

0% 

Medio 

Alto 

Bajo Medio Alto 
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Tabla 2. Dimensión / cambio 

Tabla 7 

Cambio 

Rango 

Calificación Desde Hasta Frec. % 

Bajo 2 8 5 8% 

Medio 9 15 29 47% 

Alto 16 20 28 45% 

Total 62 100% 

Figura 2 

Diagrama de barras de Dimensión – cambio 

En la tabla 2 y figura 2, se puede observar que la dimensión cambio se 

encuentra en un nivel medio según el 47% de los encuestados. Por otro lado, 

el 45% señalaron que es alto el cambio y un 8% demostró ser bajo. 

Dimensión cambio 

60% 47% 45% 

40% Bajo 

20% 8% Medio 

Alto 
0% 

Bajo Medio Alto 
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Tabla 3. Dimensión / adaptación 
 
 

Tabla 8     

Adaptación     

Rango 

Calificación Desde Hasta Frec. % 

Bajo 12 18 13 21% 

Medio 19 25 26 42% 

Alto 26 30 23 37% 

Total   62 100% 

 
 
Figura 3 

Diagrama de barras de dimensión adaptación 
 

 
 

En la tabla 3 y figura 3, se puede observar que en la dimensión adaptación 

se encuentra en un nivel medio según el 42% de los encuestados. Por otro 

lado, el 37% señalaron que es alto la adaptación y un 21% demostró ser 

bajo. 

  

DIMENSIÓN ADAPTACIÓN 
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42% 

37% 
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0% 
Bajo Medio Alto 
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Tabla 4 Dimensión / aprendizaje 
 
 

Tabla 9     

Aprendizaje     

Rango 

Calificación Desde Hasta Frec. % 

Bajo 6 11 6 10% 

Medio 12 17 37 60% 

Alto 18 20 19 31% 

Total   62 100% 

 
 
Figura 4 

Diagrama de barras de dimensión aprendizaje 
 

 

En la tabla 4 y figura 4, se puede observar que en la dimensión aprendizaje se 

encuentra en un nivel medio según el 60% de los encuestados. Por otro lado, 

el 31% señalaron que es alto el aprendizaje un 10% demostró ser bajo. 

  

DIMENSIÓN APRENDIZAJE 

60% 

60% 

 
40% 31% 

Bajo 

20% 10% Medio 

Alto 

0% 

Bajo Medio Alto 
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Tabla 5 Compromiso organizacional

Rango 

Calificación Desde Hasta Frec. % 

Bajo 9 21 25 40% 

Medio 22 34 37 60% 

Alto 35 45 0 0% 

Total 62 100% 

Figura 5 

Diagrama de barras de compromiso organizacional 

En la tabla 5 y figura 5, se puede observar que la variable compromiso 

organizacional se encuentra en un nivel medio según el 60% de los encuestados. 

Por otro lado, el 40% señalaron que es bajo el compromiso organizacional y un 

0% demostró ser alto. 

60% 

60% 

40% 

20% 

0% 

40% 

0% 

Bajo Medio Alto 

Bajo Medio Alto 
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Tabla 6 Dimensión / compromiso afectivo 

Tabla 11 

Compromiso Afectivo 

Rango 

Calificación Desde Hasta Frec. % 

Bajo 3 6 24 39% 

Medio 7 10 29 47% 

Alto 11 13 9 15% 

Total 62 100% 

Figura 6 

Diagrama de barras de Dimensión – compromiso afectivo 

En la tabla 2 y figura 2, se puede observar que la dimensión compromiso 

afectivo se encuentra en un nivel medio según el 47% de los encuestados. Por 

otro lado, el 39% señalaron que es bajo y un 15% demostró ser alto en el 

compromiso afectivo. 

DIMENSIÓN COMPROMISO AFECTIVA 

39% 
47% 

50% 
15% 

0% 
Bajo Medio Alto 

Bajo Medio Alto 
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Tabla 7 Dimensión / compromiso continuo 
 
 

Tabla 12   

  Compromiso Continuo  

     Calificación  Frec.  %  

Bajo 25 40% 

Medio 35 56% 

  Alto  2  3%  

  Total  62  100%  

 
 
 
 
Figura 7 

Diagrama de barras de dimensión compromiso continuo 
 

 

 
 

En la tabla 7 y figura 7, se puede observar que en la dimensión compromiso 

continuo se encuentra en un nivel medio según el 56% de los encuestados. 

Por otro lado, el 40% señalaron que es bajo y un 3.69% demostró ser alto en 

el compromiso continuo. 

  

DIMENSIÓN COMPROMISO CONTINUO 
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Tabla 8 Dimensión / compromiso normativo 

Tabla 13 

Compromiso Normativo 

Rango 

Calificación Desde Hasta Frec. % 

Bajo 3 6 23 37% 

Medio 7 10 37 60% 

Alto 11 13 2 3% 

Total 62 100% 

Figura 8 

Diagrama de barras de dimensión compromiso normativo 

En la tabla 4 y figura 4, se puede observar que en la dimensión compromiso 

normativo se encuentra en un nivel medio según el 60% de los encuestados. 

Por otro lado, el 37% señalaron que es bajo el un 3% demostró ser alto en la 

dimensión compromiso normativo. 

DIMENSIÓN DE COMPROMISO NORMATIVO 

100% 60% 
37% 

50% 3% 

0% 
Bajo Medio Alto 

Bajo Medio Alto 
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 Tabla 9 Grado de relación según coeficiente de correlación Rho Spearman 

valor de rho Significado 

-1 Correlación negativo grande y perfecta 

-0.9 a -0.99 Correlación negativa muy alta 

-0.7 a -0.89 correlación negativa alta 

-0.4 a -0.69 correlación negativa moderada 

-0.2 a -0.39 correlación negativa baja 

-0.01 a -0.19 correlación negativa muy baja 

0 correlación nula 

0.01 a 0.19 correlación positiva muy baja 

0.2 a 0.39 correlación positiva baja 

0.4 a 0.69 correlación positiva moderada 

0.7 a 0.89 correlación positiva alta 

0.9 a 0.99 correlación positiva muy alta 
1 correlación positiva grande y perfecta 

Relación entre la resistencia al cambio y el compromiso organizacional del personal en el 
área de caja de Cencosud, San Miguel 2021, se consideran los 
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Tabla 10.Relación entre la resistencia al cambio y el compromiso organizacional 

Resistencia 

al cambio 

Compromiso 

organizacional 

Rho de 

Spearman 

Resistencia al 

cambio 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 -,712 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 62 62 

Compromiso 

organizacional 

Coeficiente de 

correlación 
-,712 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 62 62 

Relación entre la resistencia al cambio y el compromiso afectivo del personal en el área de 
caja de Cencosud San Miguel, 2021 

H0: No existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

organizacional del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. 

H1: Existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

organizacional del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. 

En base a lo anterior se puede aceptar la hipótesis de estudio que refiere que 

existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

organizacional del personal en el área de caja de Cencosud San Miguel, 2021 al 

contar con un p.valor menor a 0,05, es decir igual 0,000, de modo que se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Así mismo existe una relación inversa al poseer un coeficiente de correlación 

igual a -0,712 que indica que la relación negativa alta. 
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Tabla 11 Relación entre la resistencia al cambio y el compromiso afectivo 
 

   Resistencia 

al cambio 

Compromiso 

afectivo 

Rho de 

Spearman 

Resistencia al 

cambio 

Coeficiente de 

correlación 

 

1,000 
 

-,633 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 62 62 

 Compromiso 

afectivo 

Coeficiente de 

correlación 
-,633 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 62 62 

Relación entre la resistencia al cambio y el compromiso continuo del personal en el área 
de caja de Cencosud San Miguel, 2021 

 
 

H0: No existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

afectivo del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. 

H1: Existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

afectivo del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. 

 
 

En base a lo anterior se puede aceptar la hipótesis de estudio que refiere que 

existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso afectivo del 

personal en el área de caja de Cencosud San Miguel, 2021 al contar con un 

p.valor menor a 0,05, es decir igual 0,000, de modo que se rechaza la hipótesis 

nula y se acepta la hipotesis alterna. 

 
Así mismo existe una relación inversa al poseer un coeficiente de 

correlación igual a -0,633 que indica que la relación es negativa moderada. 
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Tabla 12 Relación entre la resistencia al cambio y el compromiso continuo 

Resistencia 

al cambio 

Compromiso 

continuo 

Rho de 

Spearman 

Resistencia al 

cambio 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 -,689 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 62 62 

Compromiso 

continuo 

Coeficiente de 

correlación 
-,689 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 62 62 

Relación entre la resistencia al cambio y el compromiso normativo del personal en el área 
de caja de Cencosud San Miguel, 2021. 

H0: No existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

continuo del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. 

H1: Existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

continuo del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. 

En base a lo anterior se puede aceptar la hipótesis de estudio que refiere que 

existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso continuo 

del personal en el área de caja de Cencosud San Miguel, 2021 al contar con un 

p.valor menor a 0,05, es decir igual 0,000, de modo que se rechaza la hipótesis

nula y se acepta la hipotesis alterna. 

Así mismo existe una relación inversa al poseer un coeficiente de 

correlación igual a -0,689 que indica que la relación es negativa moderada. 
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Tabla 13 Relación entre la resistencia al cambio y el compromiso normativo 

 

   Resistencia 

al cambio 

Compromiso 

normativo 

Rho de 

Spearman 

Resistencia al 

cambio 

Coeficiente de 

correlación 

 

1,000 
 

-,578 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 62 62 

 Compromiso 

normativo 

Coeficiente de 

correlación 
-,578 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 62 62 

 
 

H0: No existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

normativo del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. 

H1: Existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

normativo del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. 

 
 

En base a lo anterior se puede aceptar la hipótesis de estudio que refiere que 

existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso normativo 

del personal en el área de caja de Cencosud San Miguel, 2021 al contar con un 

p.valor menor a 0,05, es decir igual 0,000, de modo que se rechaza la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis alterna. 

 
Es decir, igual 0,000, así mismo existe una relación inversa al poseer un 

coeficiente de correlación igual a -0,578 que indica que la relación es negativa 

moderada. 
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V. DISCUSIÓN

En base a los hallazgos encontrados se procede con la discusión del estudio, 

donde se plasmará una comparación entre lo hallado en otras investigaciones 

con los resultados obtenidos, en base a esto se tuvo como objetivo determinar 

la relación entre la resistencia al cambio y el compromiso organizacional del 

personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel 2021 y mediante la 

prueba de Rho Spearman los resultados revelaron una significancia menor a 

0,05, es decir, fue igual a 0,000; en consecuencia se procede con el rechazo de 

la hipótesis nula (H0) y la aceptación de la hipótesis alterna; así mismo, puede 

referirse que las variables presentaron una correlación negativa alta al ser -

0,712 de acuerdo a los valores de la prueba de Spearman. Bajo esta situación, 

se procede con la aceptación de la hipótesis de investigación y se refiere que 

existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

organizacional del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel 2021, 

de modo que, el objetivo general queda demostrado 

Lo cual anterior se relaciona con lo encontrado por Lim (2021) la 

resistencia al cambio se relaciona con el compromiso organizacional con un 

p.valor igual a 0,000, así mismo se relaciona con lo encontrado por Appelbaum

(2017) quien evidencia que existe una relación significativa entre la resistencia 

al cambio y el compromiso organizacional en un ,730 y una significancia igual 

a 0,01. Así mismo, presenta similitudes por lo encontrado por Vera (2019) quien 

expuso que existe relación entre la actitud al cambio organizacional y 

compromiso organizacional con una significancia menor a 0,05, en este sentido, 

si la actitud es positiva el compromiso organizacional se puede mantener y 

aumentar cuando los colaboradores perciben que este le favorecerá. Y, 

además, esto concuerda con lo encontrado por Tahajuddin (2020) quien 

evidencia que es necesario que el líder de la organización integre al personal en 

los cambios consecuentes a fin de poder mantener su compromiso y lograr los 

objetivos organizacionales. 
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Ahora bien, en cuanto al primer objetivo específico base a esto se tuvo 

como objetivo determinar la relación entre la resistencia al cambio y el 

compromiso afectivo del personal en el área de caja de Cencosud San Miguel, 

2021 y mediante la prueba de Rho Spearman los resultados revelaron una 

significancia menor a 0,05, es decir, fue igual a 0,000; en consecuencia se 

procede con el rechazo de la hipótesis nula (H0) y la aceptación de la hipótesis 

alterna; así mismo, puede referirse que las variables presentaron una relación 

negativa considerable al ser - 0,633 de acuerdo a los valores de la prueba de 

Spearman. Bajo esta situación, se procede con la aceptación de la hipótesis 

de investigación y se refiere que existe relación inversa entre la resistencia al 

cambio y el compromiso afectivo del personal en el área de caja de Cencosud, 

San Miguel 2021, de modo que, el primer objetivo específico queda demostrado 

Lo anterior se relaciona con lo encontrado por Lim (2021) quien concluye 

que la resistencia al cambio se relaciona con la afectividad con una significancia 

menor a 0,05 y un coeficiente superior a 0,690. Así mismo, se relaciona igualmente 

con los hallazgos de Appelbaum (2017) quien refiere que los factores relacionados 

a la resistencia como la actitud del colaborador tiene una influencia sobre su 

compromiso normativo y afectivo, en este sentido los líderes deben asegurarse 

de que los cambios se gesten de manera progresiva para que se integren en la 

cultura existente, de igual forma se vincula con lo encontrado por Jones & Van de 

Ven (2016) quien evidencia que la resistencia al cambio se relaciona 

significativamente con el compromiso afectivo con una significancia igual a 0,000 

y un coeficiente de correlación mayor a 0,650 

Por otra parte, Vera (2019) refiere que si la actitud es positiva el compromiso 

organizacional se puede mantener y aumentar cuando los colaboradores perciben 

que este le favorecerá, así mismo, Lanchi (2016) añade que en una organización 

la participación de todos los integrantes es importante para los cambios y no 

generar el temor, siendo la comunicación la que va establecer el vínculo para 

establecer la organización.Y además, Cortez (2015) adiciona que la actitud puede 

ser un factor con mucha influencia sobre el compromiso, por ende, aquellas 

personas con una tendencia positiva tienen un mejor compromiso. 
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Referente al segundo objetivo específico base a esto se tuvo como objetivo 

determinar la relación entre la resistencia al cambio y el compromiso continuo 

del personal en el área de caja de Cencosud San Miguel, 2021 y mediante la 

prueba de Rho Spearman los resultados revelaron una significancia menor a 0,05, 

es decir, fue igual a 0,000; en consecuencia se procede con el rechazo de la 

hipótesis nula (H0) y la aceptación de la hipótesis alterna; así mismo, puede 

referirse que las variables presentaron una correlación negativa considerable al 

ser -0,689 de acuerdo a los valores de la prueba de Spearman. Bajo esta situación, 

se procede con la aceptación de la hipótesis de investigación y se refiere que 

existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso continuo del 

personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel 2021, de modo que, el 

segundo objetivo específico queda demostrado 

Esto se vincula con lo encontrado por Lim (2021) quien evidencia que la 

resistencia al cambio se relaciona con la continuidad con una significancia menor 

a 0,05 y un coeficiente superior a 0,690, así mismo, se relaciona con los hallazgos 

de Jones & Van de Ven (2016) la resistencia al cambio se relaciona 

significativamente con el compromiso continuo con una significancia igual a 

0,000 y un coeficiente de correlación mayor a 0,650. Y, además, se vincula con lo 

encontrado por Tahajuddin (2020) quien evidencia que es necesario que el líder 

de la organización integre al personal en los cambios consecuentes a fin de 

poder mantener su compromiso y lograr los objetivos organizacionales 

Finalmente, entorno al tercer objetivo específico base a esto se tuvo como 

objetivo determinar la relación entre la resistencia al cambio y el compromiso 

normativo del personal en el área de caja de Cencosud San Miguel, 2021 y 

mediante la prueba de Rho Spearman los resultados revelaron una significancia 

menor a 0,05, es decir, fue igual a 0,000; en consecuencia se procede con el 

rechazo de la hipótesis nula (H0) y la aceptación de la hipótesis alterna; así 

mismo, puede referirse que las variables presentaron una correlación negativa 

considerable al ser -0,578 de acuerdo a los valores de la prueba de Spearman. 

Bajo esta situación, se procede con la aceptación de la hipótesis de investigación 

y se refiere que existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el 
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compromiso normativo del personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel 

2021, de modo que, el tercer objetivo específico queda demostrado 

Lo anterior se vincula con lo encontrado por Lim (2021) quien evidenció 

que a resistencia al cambio se relaciona la continuidad con una significancia 

menor a 0,05 y un coeficiente superior a 0,690, así mismo, se relaciona con los 

hallazgos de Jones & Van de Ven (2016) quienes concluyen que la resistencia al 

cambio se relaciona significativamente con el compromiso normativo con una 

significancia igual a 0,000 y un coeficiente de correlación mayor a 0,650. En base 

a lo anterior Zona, et al., (2020) refiere que la disposición para el cambio tiene 

una influencia positiva y significativa en el compromiso de los colaboradores, en 

este sentido, el compromiso de los empleados con los cambios está influenciado 

por la preparación y apertura de los empleados al cambio, en base a ello la 

gestión del cambio debe integrar el proceso de consulta humana con 

intervenciones técnicas que tengan como objetivo cambiar el sistema y la 

estructura de la organización. 

Se considera que a nivel metodológico la investigación presenta una 

única limitación en lugar de debilidad y es el abordaje de las variables resistencia 

al cambio y compromiso organizacional solamente en área de caja de Cencosud 

perteneciente a San Miguel, en este sentido, para futuras investigaciones se 

considera que se abarquen otros distritos o la provincia para analizar el estado 

de las variables y su relación con una población más grande. 

El presente estudio resulta relevante a nivel científico porque expone una 

realidad que se vive durante una situación de pandemia, donde, estos factores 

también pueden influenciar la resistencia al cambio de los colaboradores y su 

compromiso. Y a nivel social, el estudio permite brindar información oportuna 

entorno a las variables para que se tomen estrategias que permiten una mejor 

aceptación del cambio y además se mejoren los niveles de compromiso, en este 

sentido, los colaboradores estarían percibiendo mejoras en su ambiente laboral. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera 

De acuerdo con el objetivo general lo cual se determinó que existe una relación 

inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso organizacional del 

personal en el área de caja de Cencosud, San Miguel, 2021. Lo que indica que a 

mayor sea la resistencia al cambio menor será el compromiso organizacional en 

el área ya que cuenta con una significancia igual a 0,000 y un coeficiente de 

correlación igual a - 0,712,lo que expresa una relación negativa alta a partir de ello 

se acepta la hipótesis de investigación general. Por otro lado se evidencia que un 

40% alto en la variable resistencia al cambio y un 40% bajo en la variable 

compromiso organizacional de igual manera cabe mostrar que un 60% en ambas 

variables se encontró en un nivel medio de los encuestados. 

Podemos determinar que las variables estudiadas resistencia al cambio y 

compromiso organizacional cuentan con el respaldo conceptual de autores que 

a continuación se detallan: Snyder, R. (2017) La resistencia al cambio es una 

posibilidad de adaptación, aprendizaje de comprender y mejorar el proceso de 

cambio, de incremento a causa de los gestores causantes de llevar a cabo, 

Grunbert et al. (2008) o nuevos sistemas en los procesos de retribución, en los 

que los colaboradores deben de adaptarse para las nuevas ideas de actuar y 

desenvolverse en los objetivos en la cual está orientado la organización, Avey et 

al. (2008), Schal et al. (1998). 

Basandose en la teoría Kurt Lewin (1954). Un modelo de referencia en la cual 

varios autores tienen como representación es el propuesto por Lewin y Burnes, “el 

modelo de tres pasos: descongelar, cambiar y recongelar” de la cual permite 

reconocer lo que de las partes interesadas, particularmente de los empleados y 

la teoría de del compromiso, la cual hace que las relaciones sean más efectivas 

porque inspira a apuntar a un compromiso profundamente arraigado y a su vez 

el modelo tridimensional de Allen y Meyer (1996); citado por Gonzales (2014) el 

cual es aceptado por muchos científicos. 
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Segunda 
 

En función del primer objetivo específico se determinó que existe una relación 

inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso afectivo del personal en 

el área de caja de Cencosud,2021. Lo que indica que a mayor sea la resistencia 

al cambio menor será el compromiso organizacional en el área ya que cuenta 

Con una significancia igual a 0,000 y un coeficiente de correlación igual -0,633,lo 

que expresa una relación negativa moderada a partir de ello se acepta la 

hipótesis alterna de la investigación. Por otro lado, los resultados del 

compromiso afectivo están en un nivel bajo, según el 39% de los encuestados. 

 
Tercera 

 
De acuerdo con el segundo objetivo específico se determinó que existe una 

relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso continuo del 

personal en el área de caja de Cencosud,2021. Lo que indica que a mayor sea 

la resistencia al cambio menor será el compromiso organizacional en el área ya 

que cuenta Con una significancia igual a 0,000 y un coeficiente de correlación 

igual -0,689, lo que expresa una relación negativa moderada a partir de ello se 

acepta la hipótesis alterna de la investigación. Además, se evidencia un 40% 

que el personal encuestado considera que la dimensión compromiso de 

continuidad se encuentra en un nivel bajo mientras que otro 56% señalo que se 

encuentra en nivel medio y un 3,69% un nivel alto. 

 
Cuarta 

 
Finalmente, en concordancia con el tercer objetivo específico se determinó que 

existe una relación inversa entre la resistencia al cambio y el compromiso 

normativo del personal en el área de caja de Cencosud,2021. Lo que indica que 

a mayor sea la resistencia al cambio menor será el compromiso organizacional en 

el área ya que cuenta Con una significancia igual a 0,000 y un coeficiente de 

correlación igual - 0,578, lo que expresa una relación negativa moderada a partir 

de ello se acepta la hipótesis especifica de investigación. Por otro lado, se puede 

observar que el personal encuestado en la dimensión de compromiso normativo 

es un 40% encontrándose en un nivel bajo, mientras que otro señala un 56% en 

un nivel medio y un 3.69% se observó con un nivel alto. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera 

Al gerente de la tienda La Marina se sugiere realizar mejoras de la comunicación 

entre áreas y departamentos mediante talleres de dinámicas grupales, reuniones 

de trabajo con la intención que los colaboradores puedan tener una mejor 

adaptación a un ambiente cambiante y reducir la resitencia al cambio para elevar 

el nivel de compromiso organizacional de los colaboradores de la tienda. 

Segunda 

Al gerente general y jefa del área de caja de la tienda La Marina se sugiere tener 

motivado personal y trabajar en su satisfacción mediante nuevos desafíos o 

retos que les facilite su desarrollo personal y profesional, además de sentirse 

identificados con la institución a fin de contar con un mejor compromiso afectivo 

y capacidad de adaptación. 

Tercera 

A la jefa del área de caja de la tienda sede La Marina se sugiere ejecutar de 

manera periódica autoanálisis en reuniones, actividades integradoras sobre el 

compromiso que han desarrollado con la institución y a través de ello determinar 

qué aspectos deben ser mejorados por los colaboradores para que su 

compromiso de continuidad sea alto. 

Cuarta 

A la jefa de recursos humanos, jefa de caja y supervisoras del área de caja de 

la tienda sede La Marina se sugiere realizar capacitaciones al personal a fin de 

mejorar su compromiso normativo especificando las normas, procedimientos de 

una manera didáctica para su entendimiento a su vez si hubiera alguna 

actualización de procesos se les comunicara seguidamente y de esta manera la 

resistencia al cambio pueda ser menor o nula. 
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ANEXO 

Anexo 1. Matriz de operacionalización 

VARIABLES DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIÓN ÍTEMS ARTÍCULO ESCALA 

Resistencia al 
cambio 

Snyder, R. (2017) La 
resistencia al cambio es una 
posibilidad de adaptación, 
aprendizaje de comprender y 
mejorar el proceso de cambio, 
de incremento a causa de los 
gestores causantes de llevar a 
cabo. 

Las variables serán medidas 
de acuerdo a los análisis de 
las dimensiones del cambio, 
adaptación y aprendizaje en 
la cual estarán interviniendo 
los indicadores que se 
utilizará como instrumento 

Cambio 

Decide y prioriza cambios a la 
organización 1 

Escala Likert 

1. Nunca
2. Casi nunca
3. A veces
4. Casi
siempre
5. Siempre

Fuerzas restrictivas 2 

Estado de equilibrio 3,4 

Adaptación Contribuyen a la supervivencia 

5,6 

Desarrollo cognitivo 7,8 

las encuestas Comportamiento social 9,10 

Aprendizaje Cambio, disposición o 
capacidad de las personas 11,12 

Retenible y no atribuible al 
proceso de crecimiento 

13,14 

Compromiso 
organizacional 

Allen y Meyer (1996); citado 
por Gonzales (2014), quienes 
conceptualizan el compromiso 
reconocido en el mundo con el 
modelo tridimensional: 
Afectivo, de continuidad y 
normativo de gran aceptación 
por los estudios científicos en 
la materia. 

Es la suma del 
compromiso afectivo, 
compromiso de 
continuidad y compromiso 
normativo 

Compromiso 
afectivo 

Vínculo empleado empleador 

15 

Identificación 16 

Trato justo 17 

Compromiso 
continuo 

Necesidad de Permanencia 

18 

Inversión 19 

Prestación laboral similar 20 

Moral 21 

Compromiso 
normativo 

Deber 22 

Normas 23 
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Anexo 2. 
Instrumento 

“RESISTENCIA AL CAMBIO Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL DEL 
PERSONAL DEL ÁREA DE CAJA DE CENCOSUD SAN MIGUEL, 2021”. 

OBJETIVO: Determinar la relación que existe entre la resistencia al cambio y 

compromiso organizacional del personal del área de caja de Cencosud San 

Miguel, 2021 

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera válida 

de acuerdo al ítem en los casilleros 

Siguientes 

TOTAL 
DESACUERDO 

DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO 
TOTAL 

ACUERDO 

TD D IN A TA 

N° PREGUNTA VALORACIÓN 

TD D Yo Un ÉL 

1 Tiene la fuerza suficiente (fuerza impulsadora) para 
aceptar y adaptarse fácilmente a los cambios que surgen 
en su entorno personal. 

2 Percibe rechazo frente a la posibilidad de adecuarme al 
manejo de mis funciones ante un cambio en su área. 

3 Busca un estado de equilibrio, cuando ocurre un cambio 
en su entorno analizando que los cambios que puede 
surgir son un reto, mas que algo que temer. 

4 Mantiene un ánimo estable ante los cambios de horarios y 
realizar adecuadamente las múltiples demandas 
reorganizando las prioridades. 

5 Usted se adapta a la supervivencia de su área 
considerando formas eficaces de hacer los trabajos. 

6 Contribuye de manera organizada y planificada las 
estrategias de mejora del área. 

7 Tiene la oportunidad para desarrollar sus habilidades 
técnicas (conocimiento técnico) en su área de trabajo. 
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8 Usted tiene la capacidad de adaptarse a los cambios 
(desarrollo cognitivo) de los nuevos procesos 
administrativos del área laboral. 

9 Promueve el comportamiento de integración y colaboración 
a un nuevo equipo de trabajo. 

10 Adapto mis respuestas y tácticas a las circunstancias 
cambiantes mostrando una actitud positiva en mi área 
laboral. 

11 Usted identifica situaciones y momentos que requieren 
nuevas respuestas con la disposición de enseñar lo 
aprendido a nuevos miembros de su área. 

12 Acepto los cambios y busco posibilidades y oportunidades 
de desarrollarme personal y profesionalmente. 

13 Cuando tomo una decisión tengo en cuenta que asumo 
un cierto nivel de riesgo. 

14 Evaluó los pros y contras de las opciones para tomar las 
decisiones que a lo largo tiempo aprendí en mi proceso 
de crecimiento. 

15 Está orgulloso (a) de pertenecer al área de cajas. 

16 Identifica los problemas del área como suyos. 

17 Lo tratan de manera justa en su área de trabajo. 

18 Tiene un fuerte vínculo de permanencia con el área en la 
cual labora. 

19 Usted siente que el tiempo que dedicó en su vida en su 
área de trabajo, fue bien invertido. 

20 Piensa que las prestaciones laborales en la empresa son 
superiores a las propuestas por otras empresas. 

21 En su área, siempre existe un alto grado de moral. 

22 En su área se sienten comprometidos (deber), con la 
empresa. 

23 En su área, cumplen con la normatividad de la empresa. 



46 



47 
 

 

 

 
 
 

Experto # 2 

 



48 
 

 
 
 



49 
 

 
 

 

 

Experto 3 
 



50 
 

 
 

 

 



51 
 

 
 
 
 
 
 
 

Anexo 3  
Calculo del tamaño de la muestra 

 

 
𝑍2𝑝𝑞𝑁 

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞 
 

n = 
  3.8416  *   0.25  *  74  

0.0025 * 73 + 0.9604 

 
n = 

  71.0696   
 

= 62 

  

1.14   
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Anexo 4  

Validación de expertos 

 

 
Tabla 1. 

Validez de los instrumentos 

 
N° EXPERTO RESULTADOS 

1 Dra.: Magaly Ericka, Luna Gamarra Es aplicable 

2 Mg. Luis, Dios Zárate Es aplicable 

3 Mg. José Marcos, Quispe Hernández Es aplicable 

 
 

 
Confiabilidad del instrumento 

 
 
 

Tabla 2. 

 Resumen de procesamiento de casos  

                                           N   %  

Casos Válido 30 100,0 
 Excluido 

a 
0 00.0 

                     Total  30  100,0 
 
 
 
 
 
 

Tabla 3. 

Estadísticas de fiabilidad del instrumento 

 resistencia al cambio  

Alfa de 

    Cronbach  

 
N de elementos  

  ,769  14  
 
 

 

Interpretación: Se obtuvo como resultado en el alfa de Cronbach de 0,769, 

de acuerdo al análisis de confiabilidad. 
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Tabla 4. 

 Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluído 0 00.0 

 Total 30 100,0 

Tabla 5. 

Estadísticas de fiabilidad del instrumento 

compromiso organizacional 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,784 9 

Interpretación: Se obtuvo como resultado en el alfa de Cronbach de 0,784, de 

acuerdo al análisis de confiabilidad. 
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Anexo 5 Autorización de Uso de Información de Empresa  
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Anexo 6 
Matriz de datos 

ENCUESTA 

https://forms.gle/T6DBmNJYBB9T7ULw5 

https://forms.gle/T6DBmNJYBB9T7ULw5
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Anexo 7 
Matriz de consistencia 

 
 
 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 
Problema general Objetivo general Hipótesis general Técnica 

La técnica 
empleada en el 
estudio es la 
encuesta 

 

Instrumentos 
El instrumento 
empleado es el 
cuestionario 

¿Qué relación existe entre la resistencia al cambio y Determinar la relación entre la resistencia al Existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el 

compromiso organizacional en el personal del área de cambio y el compromiso organizacional en el compromiso organizacional del personal en el área de 

caja de Cencosud San Miguel, 2021? personal del área de caja de Cencosud San Miguel, caja de Cencosud San Miguel, 2021. 
 2021 

Hipótesis específicas 

Problemas específicos: Objetivos específicos  

¿Qué relación existe entre la resistencia al cambio y el Determinar la relación entre la resistencia al cambio y el Existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el 
compromiso Afectivo en el personal del área de caja de compromiso Afectivo en el personal del área de caja de compromiso Afectivo en el personal del área de caja de 
Cencosud San Miguel, 2021? Cencosud San Miguel, 2021 Cencosud San Miguel, 2021. 
¿Qué relación existe entre la resistencia al cambio y el Determinar la relación entre la resistencia al cambio y el Existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el 
compromiso continuo en el personal del área de caja de compromiso Continuo en el personal del área de caja de compromiso continuo, en el personal del área de caja de 
Cencosud San Miguel 2021? Cencosud San Miguel, 2021 Cencosud San Miguel, 2021. 
¿Qué relación existe entre la resistencia al cambio y el Determinar la relación entre la resistencia al cambio y el Existe relación inversa entre la resistencia al cambio y el 
compromiso Normativo en el personal del área de caja de compromiso Normativo en el personal del área de caja de compromiso Normativo en el personal del área de caja de 
Cencosud Cencosud San Miguel, 2021 Cencosud San Miguel, 2021. 
San Miguel, 2021?   

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

El estudio   de   investigación   es   de   tipo   No 
Experimental, con diseño correlacional. 

Población 
Estará compuesta por todos 74 colaboradores 

 Variables Dimensiones  

 Cambio 
 

Esquema: O₁ 

 
M r 

 

Muestra 
Estará compuesta por todos los colaboradores, 
es decir, 62 

 
Muestreo 
Probabilístico al azar, aleatorio simple 

Resistencia al 
cambio Adaptación 

Aprendizaje 

Compromiso 
organizaciona 

l 

Compromiso afectivo 

Compromiso continuo 

Compromiso normativo 

 

O₂ 
Donde: 
M = Muestra 

O₁ = Resistencia al cambio 

O₂= Compromiso organizacional 
r = Relación de las variables de estudio 
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Anexo 8 Imagnes 




