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Resumen 

El objetivo general de este estudio fue analizar la relación entre las variables de estrés, ansiedad 

y satisfacción laboral en trabajadores del retail de la ciudad de Copiapó. Para la realización de 

este estudio se empleó un diseño cuantitativo de tipo correlacional y no experimental, en una 

muestra de 101 trabajadores de dos empresas de retail. Para el levantamiento de información se 

utilizaron 3 instrumentos: Escala de Estrés Percibido (Perceived Stress Scale), cuestionario 

STAI(E) que mide ansiedad estado y el cuestionario S20/23 que evalúa satisfacción laboral. Se 

realizaron comparaciones por género, edad, tienda, tipo de contrato y cargo laboral.  

 

El análisis de datos logró evidenciar que existe una correlación positiva entre Estrés Percibido y 

Ansiedad. La variable Afrontamiento Estrés Percibido se correlaciona positivamente con 

Ansiedad Inversa-Calma, Satisfacción-Supervisión, Satisfacción-Ambiente Físico Trabajo, 

Satisfacción-Prestaciones, Satisfacción-Intrínseca y Satisfacción-Participación. La variable 

Ansiedad no se correlaciona con las demás variables. Mientras que, la variable Ansiedad Inversa 

se correlaciona positivamente con las variables Satisfacción Supervisión, Satisfacción Ambiente-

Físico Trabajo, Satisfacción-Prestaciones, Satisfacción Intrínseca y Satisfacción Participación. 

La variable Satisfacción-Supervisión se correlaciona positivamente con sus variables 

Satisfacción-Ambiente-Físico Trabajo, Satisfacción Prestación, Satisfacción Intrínseca y 

Satisfacción Participación. Por otro lado, la variable Satisfacción Ambiente-Físico Trabajo se 

correlaciona positivamente con las variables Satisfacción Prestación, Satisfacción Intrínseca y 

Satisfacción Participación. La variable Satisfacción Prestaciones se relaciona positivamente con 

las variables Satisfacción Intrínseca y Satisfacción Participación. Finalmente, la variable 

Satisfacción Intrínseca se relaciona positivamente con la variable Satisfacción-Participación. 

 

Palabras claves: Estudio correlacional, estrés, ansiedad, satisfacción laboral, trabajadores, retail. 
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Abstract 

The general objective of this study was to analyze the relationship between the variables of 

stress, anxiety and job satisfaction in retail workers in the city of Copiapó.  To carry out this 

study, a quantitative design of a correlational and non-experimental type was used, in a sample 

of 101 workers from two retail companies.  For the collection of information, 3 instruments were 

used: Perceived Stress Scale, STAI questionnaire that measures state anxiety and the S20/23 

questionnaire that evaluates job satisfaction. Comparisons were made by gender, age, store, type 

of contract and job position.  

 

The data analysis showed that there is a positive correlation between Perceived Stress and 

Anxiety. The variable Perceived Stress Coping correlates positively with Inverse-Calm Anxiety, 

Satisfaction-Supervision, Satisfaction-Physical Work Environment, Satisfaction-Benefits, 

Satisfaction-Intrinsic and Satisfaction-Participation. The variable Anxiety does not correlate with 

the other variables. While, the variable Inverse Anxiety correlates positively with the variables 

Satisfaction-Supervision, Satisfaction Environment-Physical Work, Satisfaction-Benefits, 

Satisfaction-Intrinsic and Satisfaction-Participation. The variable Satisfaction-Supervision 

correlates positively with the variables Satisfaction-Environment-Physical Work, Satisfaction-

Performance, Intrinsic Satisfaction and Satisfaction-Participation. On the other hand, the variable 

Work Environment-Physical Satisfaction is positively correlated with the variables Performance 

Satisfaction, Intrinsic Satisfaction and Participation Satisfaction. The Performance Satisfaction 

variable is positively related to the Intrinsic Satisfaction and Participation Satisfaction variables. 

Finally, the variable Intrinsic Satisfaction is positively related to the variable Satisfaction-

Participation. 

 

Keywords: Correlational study, stress, anxiety, job satisfaction, workers, retail. 
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Capítulo I Introducción 

 

Este trabajo corresponde a la tesis para optar al título profesional de Psicólogo y el grado 

de Licenciado en Psicología, de la carrera de Psicología de la Universidad de Atacama.  

El estrés, ansiedad y satisfacción laboral son variables que hoy en día han cobrado gran 

relevancia especialmente al interior de las organizaciones. Diversos estudios han demostrado que 

la excesiva presión que se ejerce en las personas para dar cumplimento a los objetivos 

organizacionales, las escasas gratificaciones y el agotamiento propio del quehacer diario, 

generan condiciones que afectan la salud biopsicosocial de las personas (González, 2008). 

Asimismo, la sobrecarga de trabajo en algunos casos origina síntomas de ansiedad, sentimiento 

de incapacidad para resolver diversos problemas, incapacidad de poder continuar en situaciones 

laborales, deterioro al realizar funciones de rutina diaria, adicción al alcohol, etc (Dominguez-

Rodriguez, et al., 2017). Por otro lado, Máynez-Guaderrama & Cavazos-Arroyo (2021) 

mencionan que, existen casos en los que los trabajadores al sentir una enorme sobrecarga en su 

trabajo, con el paso del tiempo experimentan agotamiento. Lo que finalmente deriva a muchas 

personas a dejar su trabajo.  

 

 El escenario laboral actual ha sido fomentado por los cambios de la globalidad e 

inestabilidad, lo que genera que muchos profesionales experimenten frustración y altos niveles 

de tensión emocional, llevando a un aumento en los niveles de estrés laboral (Rodriguez & 

Rivas, 2011). Estos cambios impulsados principalmente por la globalización y las nuevas formas 

de trabajo han instaurado nuevas condiciones laborales como: contratos de trabajo flexibles, 

horarios largos e irregulares, mayores exigencias de rendimiento e inestabilidad laboral. Varios 
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países del mundo disminuyeron sus jornadas laborales como una medida para evitar el 

desempleo. Países de Europa tienen una jornada laboral de 40 horas semanales, Australia y 

Bélgica 38 horas y Francia 35 horas. Mientras que, Chile tiene una jornada laboral de 45 horas 

semanales. (Jones, 2022).  Conjuntamente, los avances a nivel tecnológico y científico han hecho 

que los trabajadores/as desarrollen destrezas acordes a estos y a la vez surgiendo mayor presión 

por la calidad del trabajo, productividad y competitividad (Hutman et al, 2008). Condiciones 

ambientales que, sin duda, causan un impacto en el bienestar de los trabajadores/as y, en 

consecuencia, pérdidas en términos de productividad y el cumplimiento de resultados 

organizacionales (Guerrero et al, 2017). Vargas (2012) menciona que algunos aspectos positivos 

que entrega el trabajo son la motivación, el apoyo de los líderes y el reconocimiento hacia el 

trabajador, el respeto, las buenas relaciones personales. Estas son características que enriquecen 

al trabajador y logran que sienta una satisfacción laboral. Asimismo, es muy importante 

mencionar que estos cambios además contribuyen una gran cantidad de beneficio para los 

trabajadores. 

 

En base a esto surge la pregunta de investigación ¿Qué relación existe entre las variables 

de estrés, ansiedad y satisfacción laboral en los trabajadores de empresas del retail en la ciudad 

de Copiapó, región de Atacama?  Siendo el objetivo general de esta investigación analizar la 

relación entre las variables de estrés, ansiedad y satisfacción laboral en trabajadores del retail de 

la ciudad de Copiapó.  A nivel específico se busca a) Determinar  los niveles de estrés laboral de 

los trabajadores del retail de la ciudad de Copiapó, b) Establecer los niveles de ansiedad de los 

trabajadores del retail de la ciudad de Copiapó, c) Describir los niveles de satisfacción laboral de 

los trabajadores del retail de la ciudad de Copiapó,  d) Establecer la relación entre  estrés y la 
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ansiedad  en los trabajadores del retail de la ciudad de Copiapó, e) Evaluar si existe relación 

entre el estrés y satisfacción laboral y f) determinar la relación entre satisfacción y ansiedad en 

los trabajadores del retail de la ciudad de Copiapó  

 

Las hipótesis que guían este estudio son las siguientes: 

a) El estrés laboral se relaciona positivamente con los niveles de ansiedad en los 

trabajadores del retail. 

b) El estrés laboral se relaciona negativamente con los niveles de satisfacción laboral de los 

trabajadores del retail  

c) La ansiedad presente en los trabajadores del retail se relaciona negativamente con los 

niveles de satisfacción laboral.  

Para responder a la pregunta de investigación se utilizará un enfoque cuantitativo de 

alcance descriptivo-correlacional con diseño no experimental y de corte transversal. Los 

instrumentos empleados para su posterior aplicación serán: Escala de Estrés Percibido 

(Perceived Stress Scale), cuestionario STAI(E) que mide ansiedad y el cuestionario S20/23 

que evalúa satisfacción laboral. 

 

En cuanto a la pertinencia y relevancia de este estudio es preciso señalar que, la 

Organización Mundial de la Salud (OMS) señala que alrededor de 450 millones de personas 

sufren algún tipo de trastorno mental, más de 300 millones de personas en el mundo sufren 

depresión y más de 260 millones tienen trastornos de ansiedad y otros trastornos que afectan la 

salud mental y por ende la capacidad de trabajo y productividad (Fernández et al, 2019).   
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 Asimismo, Guerrero et al (2017) señalan que la satisfacción en el puesto de trabajo se 

refleja en la sociedad   misma, es   decir   cuando    los empleados   están   contentos   con   su 

trabajo, ellos mejoran su vida fuera del entorno laboral, en el hogar y en el  ambiente  social,  con  

una actitud  más  positiva  hacia  la  vida  y posiblemente   integren   una   sociedad   con   

personas, psicológicamente, saludables (p.17).  

 

En lo que sigue de este trabajo de investigación, se desarrollará en el capítulo 1 

donde se plantea la contextualización del trabajo, problema de investigación, objetivo 

general, objetivos específicos e hipótesis. En el capítulo 2 se describen las teorías que 

dan sustento a la investigación, conceptos principales y estudios empíricos actualizados 

que la sustentan. En el capítulo 3 se presenta la metodología, dando cuenta de 

antecedentes como diseño metodológico elegido, característica de la muestra, 

procedimiento de recolección de datos, descripción de instrumento utilizado, plan de 

análisis de datos, software y aspectos éticos. Finalmente, en el capítulo 4 se presentan 

los resultados obtenidos y en el capítulo 5 se presenta la discusión y conclusión de esta 

investigación. 
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Capítulo II Marco Teórico 

 

4.1 Definición conceptual de retail 

 

Desde hace años, las personas han tenido que adaptarse a la globalización, el cual es un 

proceso de integración de los mercados, los que son resultado de la liberalización de los 

intercambios, el aumento de la competencia y la apertura de las economías. Gracias a esta 

apertura de economía y fronteras, se facilitaron los medios de transportes, por lo que fue más 

fácil para los mercados ubicarse en diversos países del mundo (Margaretta, 2014).  

 

Duran y Krememan, (2008), señalan que la palabra “Retail” se define como 

“Comercialización al por menor” o “Venta al detalle”. Aunque usualmente se utiliza para 

referirse al rubro de supermercados y tiendas por departamentos, en estricto rigor, los 

negocios tipo retail abarcan desde el almacén de nuestro barrio o el quiosco de la esquina 

hasta las grandes multitiendas e hipermercados (p.4) 

 

El retail es conocido como una actividad de negocios que se basa en la venta de diversos 

servicios para un consumidor final. Los autores Levy y Barton (2001), lo definen como un 

conjunto de actividades de negocios que le proporcionan un valor a diversos productos y 

servicios para luego ser vendidos a los consumidores finales, para un uso personal o familiar.  

 

Tanto a nivel global como en el caso particular de Chile (país considerado pionero de 

reformas económicas en América Latina) aproximadamente desde los años ochenta se 
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comenzaron a vivir grandes procesos de reestructuración y modernización de empresas, por lo 

que se comenzaron a invertir grandes montos para las tiendas de venta de diversos servicios, así 

comenzaron a ubicarse a lo largo del país y poco a poco se fue incorporando mayores 

innovaciones, lo que generaba que los usuarios se sintieran atraídos (Calderón, 2006). Debido a 

esto, es que el retail se ha logrado desarrollar globalmente como un negocio, y ha logrado 

percibir un crecimiento exponencial en América Latina y en Chile en los últimos años (Guerrero, 

2012).  

   

El retail en Chile se compone principalmente de supermercados y multitiendas, siendo 

esta última separada en tres grandes grupos de tiendas, según Gonzalo Durán y Marco 

Kremerman (2007) mencionan que existen 3 categorías, a) Tiendas por departamentos, estas 

están caracterizadas por su gran cobertura, mayormente están ubicadas en diversos puntos de 

ciudades mayormente desarrollada dentro del país. Presentan grandes líneas de electrónica, 

vestuario y productos para el hogar. En esta categoría se encuentra la empresa Ripley; b) 

Multitiendas: Estas presentan una menor cantidad de productos en comparación con la primera, 

se ubican en lugares no tan poblados del país y de segmentos socioeconómicos más bajos, debido 

a esto podría haber menos cantidades de ventas en este sector; c) Tiendas y cadenas de 

especialistas: Este tipo de tienda está caracterizada por satisfacer a una población más pequeña. 

Se encuentran ubicadas a nivel nacional, y se especializa en una línea de productos. La tienda 

Tricot se encuentra en esta categoría. 

 

En el caso de las tiendas por departamento en Chile, se organizan por pisos de venta y 

departamentos (vestuario, deportes, juguetería, computación, electrodomésticos, línea blanca, 
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etc.). donde cada departamento es administrado por un jefe, quien a su vez reporta a un gerente 

de piso el cual puede estar a cargo de varios departamentos al mismo tiempo y finalmente, 

reportarle al gerente de tienda.  Es así como las tiendas tienen entre 200 y 500 trabajadores, 

dependiendo de los metros cuadrados y del volumen de ventas; además son empresas con una 

alta tasa de sindicalización, sobre el 50%, una fuerte asimetría en la relación empresa-

trabajadores, y una fuerte orientación gerencial hacia la individualización de la relación laboral. 

caracterizándose además por formas contractuales atípicas (especialmente contratos temporales 

en temporada alta); jornadas horarias flexibles; sistemas de salario variables; externalización de 

funciones; polifuncionalidad; reducción de tiempos muertos e intensificación de la carga de 

trabajo; sistemas de evaluación permanente del desempeño; fuerte orientación a la calidad del 

servicio; programas de capacitación; entre otras (Martinic y Stecher, 2020). 

 

Además, Borges y Torres (2013) mencionan que el constante crecimiento económico y 

social que ha presentado el país se debe a este tipo de negocios, debido a que, hace años ya no 

sólo era de ámbito comercial, sino que, también financiero. Debido a que tiendas como, Ripley, 

Falabella y Paris generaron otro tipo de rubro, creando sus propios bancos, con diversos 

beneficios para llamar la atención de los usuarios. 

 

4.2 Estrés 

 

En la década de 1930, Hans Selye, un fisiólogo y médico austrohúngaro, observó que 

todos los enfermos a los que él estudiaba presentaban ciertos síntomas en común, tales como, 

fatiga, pérdida de apetito, bajada de peso, etc. Debido a eso, él llamó a estos síntomas, “síntomas 

de estar enfermo” (Sánchez, 2010). 
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Definir teóricamente el estrés se puede tornar complejo, ya que existen variadas 

definiciones, sin embargo, las consecuencias que describen son similares y sus efectos inciden 

tanto en la salud física, mental, rendimiento laboral. 

 

Sánchez (2010), indica que hace más de medio siglo, Hans Selye definió el estrés ante la 

Organización Mundial de la Salud, como: una respuesta no específica que genera el organismo 

ante cualquier demanda percibida del exterior, es decir, ante la percepción de amenaza. 

Señalando, además, que el estrés ocurre cuando existe una perturbación en el equilibrio del 

organismo, causada por la acción de un agente externo o interno, a lo que el organismo reacciona 

ante esto de forma extraordinaria para lograr recuperar el equilibrio. Esta respuesta de estrés está 

formada por un mecanismo que se denomina SGA (Síndrome General de Adaptación), el que 

incluye tres fases: reacción de alarma, estado de resistencia y fase de agotamiento. La primera de 

estas, la fase de alarma implica que el organismo se prepara para dar una respuesta, en la fase de 

resistencia aparecen los cambios específicos que permitirá enfrentar la situación y en la fase de 

agotamiento, se produce un progresivo desgaste de la energía utilizada para hacer frente a la 

amenaza (Rodríguez y Rivas, 2011). 

 

 Otra definición de estrés señala que es una amenaza real o hipotética a la integridad 

fisiológica o psicológica de un individuo. Desde una perspectiva médica, el estrés es significado 

como una situación en la cual los niveles de glucocorticoides y catecolaminas en circulación se 

elevan. (Bruce McEwen, 2000, como se citó en M. F Daneri, 2012)  

 

 



15 

 

 Además, Elliot y Eisdorfer (1982), citado por Lima en 2021, señalan que: 

Los acontecimientos estresantes se pueden clasificar atendiendo a su permanencia en el 

tiempo: estresores agudos que se encuentran limitados en el tiempo (por ejemplo, la visita 

a una consulta médica), secuencias estresantes (por ejemplo, la muerte de un familiar), 

estresores intermitentes crónicos (por ejemplo, exámenes escolares) y estresores crónicos 

continuos (por ejemplo, situaciones de abusos en el ámbito familiar) (p.14). 

 

Finalmente, Cooper (1983), citado por Blanco Guzmán en 2003 indica que las posibles 

consecuencias del estrés pueden expresarse de forma física y mental, tales como agotamiento 

nervioso, irritabilidad y tensión nerviosa, ansiedad, disminución del rendimiento, insatisfacción 

profesional, tensión nerviosa, hipertensión, baja productividad, pérdida de confianza en sí 

mismo, irritabilidad, pérdida de motivación y peleas domésticas.  

 

Sin embargo, y siguiendo los planteamientos de Selye, cuando la percepción de amenaza 

se encuentra relacionada con la organización y la gestión del trabajo hablamos entonces de estrés 

laboral (Rodríguez y Rivas, 2011). 

 

Ortega (1999) define el estrés laboral como: “Un conjunto de fenómenos que suceden en 

el organismo del trabajador, con la participación de los agentes estresantes lesivos derivados 

directamente del trabajo o que, con motivo de éste, pueden afectar la salud del trabajador” (p.59). 

 

Organizaciones como la Comisión Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo, que 

señalan que el estrés laboral surge cuando las exigencias del trabajo no igualan a las capacidades, 
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recursos o necesidades del trabajador, generando nocivas reacciones físicas y emocionales En 

este mismo sentido autores como Karasek y Theorel señalan que el equilibrio entre la demanda y 

el nivel de control producirá el grado de estrés en un momento determinado (Rodríguez y Rivas, 

2011). 

Por su parte Rivera-Flores en el año 2013, definen estrés laboral como: 

un conjunto de reacciones emocionales, cognoscitivas, fisiológicas y del comportamiento, 

ante situaciones nocivas del contenido, organización o entorno de trabajo; que se 

caracteriza por altos niveles de excitación y angustia, con la sensación de no poder hacer 

frente a la situación; considerándose además una falta de satisfacción de este (p.173).  

 

En este sentido, el estrés laboral aparece cuando las exigencias dentro del entorno laboral 

superan las capacidades que tienen las personas y no logran manejarlas o tenerlas bajo control 

(Sánchez, 2021). 

 

4.3 Ansiedad 

 

Muchas veces se piensa que estrés y ansiedad tienen el mismo significado, Cano (2002) 

menciona que el estrés es un proceso más amplio de adaptación al medio. Mientras que la 

ansiedad es una reacción emocional de alerta ante una amenaza percibida. Agrega, además, que 

dentro del proceso de cambios que implica el estrés, la ansiedad es la reacción emocional más 

frecuente (p.2). 
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Arcia et al. (2016) señalan que la ansiedad puede definirse como una anticipación de un 

daño o desgracia futuros, acompañada de un sentimiento de disforia (desagradable) y/o de 

síntomas somáticos de tensión” (p.27).  Por otro lado, Tobal (1996), como se cita en Avila-

Toscano at al. da cuenta que la ansiedad es “una reacción emocional ante la percepción del sujeto 

a un peligro o amenaza, manifestándose mediante conjuntos de respuestas: cognitivo o subjetivo, 

fisiológico o corporal y motor (p.211). 

 

Pinel (2007), citado por Bolaños (2014) define la ansiedad como un miedo crónico y 

constante percibido, que se mantiene aún después de retirada la amenaza. Agrega además que la 

ansiedad tiene correlación psicológica habitual con el estrés y que es adaptativa si motiva 

conductas de afrontamiento efectivas. Sin embargo, cuando se vuelve grave y altera el 

funcionamiento normal, se desarrolla un trastorno de ansiedad (p.9).  

 

La ansiedad se puede producir por medio de uno o varios estímulos, reflejándose desde 

distintas perspectivas y evidenciando algunos síntomas como:  dilatación de pupilas, mareos, 

temblores, insomnio, inquietud, rigidez muscular, etc. Puede, además, evidenciar algunos 

síntomas cognitivos, en particular a nivel de pensamiento; generando preocupación excesiva, 

inseguridad, temor, dificultad para encontrar soluciones y dificultades para concentrarse o 

trabajar, etc. Asimismo, puede evidenciar síntomas conductuales, como alteraciones en el estado 

de ánimo y acciones compulsivas como, beber, fumar o comer excesivamente (Navarrete, 2013). 

 

Por su parte Sum (2015) menciona que “la ansiedad laboral es la consecuencia de 

situaciones que se llegan a percibir como amenazas peligrosas para la persona” (p.27).  
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El trabajo es uno de los principales generadores de ansiedad, es una fuente continua de 

estrés y de preocupaciones que, si no se aprende a manejarlos y prevenirlos, generará un colapso 

en las personas e incluso es capaz de acabar con su estabilidad emocional (Vélez, 2013). 

 

4.4 Satisfacción laboral 

 

Las primeras aproximaciones al estudio de la satisfacción laboral fueron realizadas por 

Elton Mayo en la Western Electric Company y tras sus estudios, se pudo observar una 

correlación entre la supervisión y las actitudes de los trabajadores, identificando fuentes de 

satisfacción e insatisfacción. En 1935, Hoppock realiza las primeras investigaciones sobre la 

satisfacción laboral, lo que generó un gran cambio en relación con la forma que existía hasta ese 

momento de percibir la relación entre el individuo que trabaja y su actividad laboral (Viamonte, 

2010). 

Frederick Herzberg, (1968 citado por Guerra et al, 2017) manifiesta que:  

La satisfacción es la concordancia entre la persona y su puesto, y puede ser intrínseca y 

extrínseca. Es decir, existen factores relacionados al ámbito interno del puesto de trabajo, 

así como factores externos al mismo que pueden influir en una alta o baja satisfacción 

laboral (p.107). 

 

La satisfacción laboral es una respuesta emocional ligada al placer, el que es resultado de 

la apreciación subjetiva de las experiencias laborales del individuo. Locke (1976) menciona que 

la satisfacción laboral es la relación entre lo que el trabajador quiere de su trabajo y lo que 

realmente obtiene, mediada por la importancia que para él tengan estas consecuencias. En este 
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mismo sentido Robbins (1999) da cuenta que la satisfacción laboral, surge como una diferencia 

entre las recompensas que los trabajadores reciben y lo que ellos creen que deberían recibir, 

exactamente se refiere a la actitud del individuo hacia su trabajo, por lo que concluye que una 

persona con un alto nivel de satisfacción mantiene actitudes más positivas hacia su trabajo, 

mientras que una persona menos satisfecha mantendría actitudes con tendencias negativas.  

 

Wright y Davis (2003) señalan que la satisfacción laboral “representa una interacción 

entre los empleados y su ambiente de trabajo, en donde se busca el equilibrio entre lo que los 

empleados quieren de su trabajo y lo que los empleados sienten que reciben”. (p.70) 

  Hulin (1991, citado por Muchinsky, 2002) da cuenta que en las personas también difieren 

en sus preferencias por los resultados de su trabajo y esto se asocia a la experiencia de desarrollo 

y sus niveles de aspiración, “los puestos con responsabilidad pueden ser insatisfactorios para 

algunos debido a cómo se sienten consigo mismo después de completar asignaciones laborales 

difíciles, aunque otros pueden encontrar irrelevantes estas recompensas autoadministradas” 

(p.313).  

 

4.5 Marco de antecedentes 

 

Es altamente importante conocer los hallazgos presentados por algunos autores que se 

vinculen a la temática expuesta en el presente estudio. Además, se debe mencionar que en la 

búsqueda de información realizada en este proyecto sólo se encontraron información sobre 

algunas variables, y no de las tres juntas. Se abordan las revisiones más relevantes asociadas al 

tema de investigación. 
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Estudios internacionales 

 

Sánchez (2021) realizó un estudio en una industria cerealera de la ciudad de San Lorenzo, 

Santa Fe. Se propuso identificar las situaciones que en ese tipo de industria son percibidas como 

estresantes por los trabajadores, explorar la vinculación entre el estrés percibido con el bienestar 

psicológico y grado de satisfacción laboral. Uno de los resultados daba cuenta que la relación 

entre las variables estrés y satisfacción laborales, están asociadas en forma negativa, es decir, los 

trabajadores que tienen menor satisfacción en el trabajo desarrollan mayor estrés. Lo mismo 

sucedió con estrés laboral y bienestar psicológico, los trabajadores con buen bienestar 

psicológico desarrollaron menos estrés. Caso contrario sucede con bienestar psicológico y 

satisfacción laboral, ya que se relacionaron de forma positiva. Este estudio proporciona bastante 

información relacionada al estudio de esta tesis, volviéndose importante y relevante. Deja en 

evidencia las relaciones entre las variables de estrés y satisfacción laboral, demostrando que son 

negativas.  

 

Un estudio realizado por Cruz en 2014 determinó que la satisfacción laboral es un 

elemento que influye en la calidad de vida de los colaboradores, pero también en la calidad de las 

actividades que éste realiza. Mientras el nivel de satisfacción de un trabajador sea bajo, se 

manifestarán actividades negativas con bajo rendimiento/productividad, irresponsabilidad, etc. 

Este estudio resulta interesante debido a que menciona factores que influyen en la satisfacción 

laboral de los trabajadores, lo cual entrega información relevante para continuar con este estudio. 

 



21 

 

Guerra (2017) realizó una investigación cuyo objetivo era identificar la relación entre 

satisfacción laboral y estrés en las personas que trabajan en institución de educación superior de 

la ciudad de Quito. Los resultados dan cuenta que el incremento de la puntuación en el 

cuestionario de satisfacción laboral está relacionado con la disminución de la puntuación en el 

cuestionario de estrés psicológico, lo que significó que a mayor satisfacción laboral menor estrés 

percibido por los trabajadores. Al igual que el estudio anterior, este estudio busca identificar la 

relación de satisfacción laboral y estrés, mediante las correlaciones. También, presenta 

importantes hallazgos, los cuales son útiles para el estudio que se está realizando. 

 

Estudios nacionales 

  

En una investigación realizada por Chiang Vega et al., en el año 2018 en la ciudad de 

Concepción, se analizó la relación entre el estrés y satisfacción laboral en una Institución de 

Beneficencia. Se realizó un estudio empírico transversal, descriptivo y correlacional, con un 

universo constituido por 184 trabajadores. En relación con el estrés, todos los grupos de trabajo 

se ubicaron en el cuadrante de: baja tensión, baja demanda psicológica, alto control laboral y alto 

apoyo global. Respecto a Satisfacción laboral obtuvieron un nivel medio de satisfacción laboral. 

Concluyendo que a mayor percepción de las variables de Satisfacción laboral y mayor Control 

sobre el trabajo, se logra reducir el grado de estrés. Este estudio presenta bastantes similitudes en 

comparación a los otros con nuestra investigación por eso se considera relevante. Es de tipo 

correlacional, descriptivo y transversal, por lo tanto, se consideraron algunos apartados de forma 

guía en esta tesis. 
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Otra investigación realizada por Gómez et al. (2014), en la ciudad de Talca tenía como 

objetivo identificar la relación entre factores de riesgo psicosocial y satisfacción laboral en 

trabajadores de una empresa subcontratista del sector minero en Chile. Para la recolección de 

datos se utilizó el cuestionario SUSESO-ISTAS 11 y el cuestionario de satisfacción laboral 

S20/23. Se aplicó a una muestra de 100 trabajadores, entregando resultados de que existe una 

relación significativa y negativa entre factores de riesgo y satisfacción laboral. En este estudio se 

consideró el uso del cuestionario de satisfacción laboral S20/23 y que la muestra era similar a 

este. 

 

Mientras que, otro estudio realizado por Jiménez y Cubillos, que tenía como objetivo 

analizar los efectos del terremoto del 27 de febrero ocurrido en el año 2010 sobre los niveles de 

estrés percibido y la satisfacción laboral en una empresa productiva chilena, que antes del 

desastre había sido sometida a un proceso de intervención en prevención de riesgos. Se utilizó 

una muestra de 168 trabajadores, se implementaron 2 instrumentos, la escala de estrés percibido 

y el cuestionario de satisfacción laboral. Los resultados indicaron que a pesar de que los 

trabajadores mostraron altos niveles de estrés, su nivel de satisfacción laboral se mantuvo 

igualmente alto que aquel obtenido después de la intervención. Este estudio fue de bastante 

interés ya que se utilizaron dos instrumentos de tres que fueron utilizados para nuestro estudio, se 

comparó la metodología, y otros apartados. 

 

Todos los estudios anteriormente mencionados, cuentan con bastante información, la cual 

contiene ideas claras, enunciados que son óptimos y de gran ayuda, objetivos precisos, y una 

amplia variedad de teoría y autores que son relevantes. Una clara definición de las variables a 
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estudiar, y sus diferentes apartados. Todas las investigaciones fueron de gran apoyo, 

especialmente en el apartado de Metodología y Marco teórico, ya que cómo se mencionó 

anteriormente sirvieron de guía y para facilitar la construcción del estudio. 

 

Capítulo III Metodología 

En este apartado, se expone la metodología que se utilizó para el desarrollo de la 

investigación.  

 

5.1 Tipo de estudio, diseño y metodología. 

 

Esta investigación es de tipo cuantitativo debido a que se considera como soporte la 

indagación a través de elementos cognitivos y datos numéricos extraídos de la realidad, 

procesados estadísticamente para probar teorías o postulados (Del Canto & Silva, 2013). 

Además, es de tipo correlacional ya que como menciona Hernández-Sampieri (2018) “su 

propósito es conocer la relación o grado de asociación que existe entre dos o más conceptos, 

variables, categorías o fenómenos en un contexto particular”, logrando estimar la relación entre 

las variables estrés, ansiedad y satisfacción laboral (p.141). 

 

También cumple con un diseño de tipo no experimental ya que no se modifican las 

variables a estudiar, y es de corte transeccionales o transversales, debido a que es una medición 

en un tiempo único, pues las variables serán medidas en un espacio y tiempo determinado 

(Hernández-Sampieri, 2018).    
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5.2 Participantes y muestreo. 

 

El tipo de muestreo utilizado es de tipo intencional, no probabilístico, ya que como 

menciona Hernández-Sampieri (2018), en las muestras no probabilísticas, la elección de las 

unidades no depende de la probabilidad, sino de razones relacionadas con las características y 

contexto de la investigación. 

  Otzen & Manterola (2017) señalan que, en las técnicas de muestreo de tipo no 

probabilísticas, la selección de los sujetos a estudiar dependerá de ciertas características que los 

investigadores consideren en ese momento.  

  

En el caso de la presente investigación, esta estuvo conformada por 101 trabajadores de 

las empresas Ripley y Tricot de la región de Atacama, abarcando un 100% de la empresa Tricot 

y un 61,53% de la empresa Ripley. De esta muestra un 30,69% corresponde a sexo masculino y 

69,30% a sexo femenino. Con un rango de edad entre los 21 y 58 años y cuya media de edad 

fueron 34 años.   

Además, para efectos de este estudio se utilizó un muestreo por conveniencia; 

seleccionando a los participantes de acuerdo con la conveniencia según accesibilidad y 

proximidad de los sujetos a la investigación y los evaluadores. Siguiendo a lo señalado por 

Hernández et al. (2018) en este tipo de muestreo, los sujetos de estudio son escogidos por la 

opinión del investigador de acuerdo con los criterios de inclusión y exclusión. Con una 

participación libre y voluntaria, por tanto, ellos deciden si quieren ser parte del estudio y/o 

retirarse en el momento que estimen conveniente. 
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Por tanto, se considera como criterios de inclusión a) ser mayor de 18 años, b) trabajar en 

la empresa Tricot o Ripley de la ciudad de Copiapó, y c) llevar más de 1 mes de trabajo 

continuo.  Mientras que, serán considerados como criterio de exclusión a) el manifestar su 

decisión de no participar en el estudio.  

 

5.3 Procedimiento de recolección de datos. 

 

Se asistió de forma presencial a las tiendas Tricot y Ripley Copiapó, y se habló con un 

trabajador de cada tienda, quienes se encargaron de difundir la información y el formulario 

(también se dejaron formularios físicos). Una vez difundida la información se transcribieron los 

cuestionarios a utilizar para la recolección de datos, se utilizó la plataforma de Google forms, 

para finalmente enviar los cuestionarios a los trabajadores/as de cada tienda con los que se 

acordó. 

Luego, se asistió a las tiendas nuevamente y se les comentó brevemente más información 

sobre la investigación que se realizaría y su objetivo, invitándoles a que participaran e indicando 

que esta actividad era absolutamente voluntaria, se les preguntó directamente a algunos 

trabajadores si están interesados en participar. A aquellas personas que señalaron estar 

interesadas se les entregó un papel, donde se señalaba él enlace al que podrían acceder para 

responder los cuestionarios, a los que podrían acceder vía internet, mediante un computador o 

celular. Advirtiendo, además, sobre el primer apartado asociado al consentimiento informado. 
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Se solicitó, también, a esas personas ayuda para difundir la encuesta y así lograr masificar 

lo más rápido posible esta información, lo que fue de mucha ayuda para lograr abarcar a un 

número importante de trabajadores/as de ambas tiendas. 

 

Entonces, una vez que ingresaban al enlace de Google forms, al comienzo de este 

aparecía: el consentimiento informado, un breve cuestionario sociodemográfico para recolectar 

datos como género, edad, función, horario laboral, etc., una pregunta para conocer a qué tienda 

pertenecían para luego seguir con los cuestionarios.  También, es importante mencionar que se 

les mencionó que no era importante el horario en que fuera respondido, ya que podían hacerlo en 

el que más les acomoda, pero sí debía ser dentro de un periodo de fechas que se establecieron, 

desde el 17 de octubre hasta el día 1 de diciembre del año 2022.  

 

5.4 Instrumentos. 

 

 Escala de estrés percibido  

El primer instrumento utilizado para la evaluación del estrés corresponde a la Escala de 

Estrés Percibido (Perceived Stress Scale) PSS de Cohen, Kamarck & Mermelstein (1983).  

 Según Larzabal y Ramos (2019) la escala más utilizada a nivel internacional es la Escala 

de Estrés Percibido (EEP). Pedrero & Arroyo (2010) mencionan que Cohen, Kamarck y 

Mermelstein (1983) propusieron dicha escala, y que además fue creada en base al modelo 

transaccional de Lazarus y Folkman. El objetivo principal de esta escala es medir el grado en que 

la personas perciben que la vida se vuelve incontrolable, impredecible o con grandes sobrecargas 

(Remor, 2006). 
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Esta escala posee una consistencia interna con un alfa de Cronbach entre el ,82 y ,85 

(Larzabal y Ramos, 2019). Es un instrumento de autoinforme que evalúa el nivel de estrés 

percibido durante el último mes, consta de 14 ítems con un formato de respuesta de una escala de 

cinco puntos (0 = nunca, 1 = casi nunca, 2 =de vez en cuando, 3 = a menudo, 4 = muy a 

menudo). La puntuación total de PSS se obtiene invirtiendo las puntuaciones de los ítems 4, 5, 6, 

7, 9, 10 y 13 (en el sentido siguiente: 0=4, 1=3, 2=2, 3=1 y 4=0) y sumando entonces los 14 

ítems. La puntuación directa obtenida indica que a una mayor puntuación corresponde un mayor 

nivel de estrés percibido 

 

Cuestionario STAI 

El segundo instrumento, utilizado fue para medir la ansiedad, y fue el instrumento 

llamado cuestionario STAI, diseñado específicamente para medir este tipo de variable.  Este 

instrumento, está compuesto por dos escalas de autoevaluación para medir dos conceptos 

independientes de la ansiedad: estado y rasgo. (Del Río Olvera at al, 2018). Ambas escalas tienen 

20 ítems cada una, y se puntúan en una escala tipo Likert con cuatro opciones de respuesta (de 0 

a 3).  

La ansiedad estado, hace referencia a un estado transitorio de ansiedad, que es percibido 

por el individuo de manera consciente como tensión y aprehensión, aumentando la actividad del 

sistema nervioso autónomo (Spielberger, 1966). La ansiedad rasgo hace referencia a un 

comportamiento predispuesto del individuo a percibir un amplio número de situaciones como 

amenazantes, que son permanentes en el tiempo (Spielberger, 1966).  
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Cabe mencionar que para esta investigación se utilizó sólo el STAI, en su categoría de 

estado A/E, ya que la ansiedad de rasgo responde a variables internas y por ende más complejas 

de intervenir, alejándose de los objetivos de la presente investigación. La ansiedad/estado 

contiene 20 preguntas, de las cuales 10 están compuestas por 10 preguntas de ansiedad, que son: 

3, 4, 6, 7, 9, 12, 13, 14, 17 y 18. Y 10 de ansiedad inversa, que son: 1, 2, 5, 8, 10, 11, 15, 17, 19 y 

20. 

 

Según Vera et al, 2017 como se citó en Burgos y Sepulveda, 2013: 

En el año 2007 en la ciudad de Santiago de Chile se realizó un estudio denominado 

“Análisis Preliminar y Datos Normativos del Inventario de Ansiedad Estado-Rasgo 

(STAI) en Adolescentes y Adultos de Santiago, Chile”, a cargo de Pablo Vera y 

colaboradores y que contó con la participación de Charles Spielberger, creador del 

Inventario de Ansiedad Estado-Rasgo. En este estudio la confiabilidad del inventario fue 

de 0.92 para la subescala de Ansiedad Estado y de 0.87 para la subescala de Ansiedad 

Rasgo, por lo tanto, el instrumento presentó una alta consistencia interna, obteniéndose 

en la muestra adulta una mayor confiabilidad que en la muestra adolescente (p.14). 

 

Cuestionario S20/23 

El tercer y último instrumento que se utilizó para medir la variable de la satisfacción 

laboral fue el cuestionario S20/23 que consta de 23 ítems, con una escala de tipo Likert de 1 a 7, 

(1=Muy Insatisfecho, 7=Muy Satisfecho), el análisis de los promedios por cada pregunta de los 

cuestionarios y posteriormente, los promedios por cada dimensión de satisfacción 

laboral, entregan los resultados según cada dimensión evaluada. 
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Este cuestionario, se encuentra validado en Chile por Meliá y Peiró (1989) y posee buen 

nivel de fiabilidad y validez, con un Alpha de Cronbach de 0.80, que permite la obtención de una 

medida global de satisfacción y la descripción de sus cinco dimensiones a) satisfacción con la 

supervisión del trabajo: entendida como la forma en que los superiores juzgan la tarea, 

frecuencia de la supervisión recibida,  apoyo de parte de los superiores, relaciones 

interpersonales establecidas con ellos e igualdad y justicia de trato recibido por la empresa; b) 

satisfacción con el ambiente físico del trabajo: relativo al entorno físico y espacio de lugar de 

trabajo, limpieza, higiene, temperatura, ventilación e iluminación; c) satisfacción con las 

prestaciones recibidas: grado en el que la empresa cumple su convenio, forma en que se da la 

negociación, salario recibido, oportunidades de promoción y formación; d) satisfacción 

intrínseca del trabajo: satisfacciones que da el trabajo por sí mismo, oportunidades que ofrece el 

área de hacer aquello que le gusta o en lo que se destaca, así como objetivos y metas a alcanzar; 

e) satisfacción con la participación: grado de satisfacción con la participación en decisiones del 

grupo de trabajo, área o de la propia tarea. 

 

5.5 Procedimiento de análisis de datos. 

 

El objetivo del análisis de datos es conocer la correlación entre las variables de estrés, 

ansiedad y satisfacción laboral. Para esto se realizó en primera instancia una prueba de 

correlación entre las variables de estrés, ansiedad y satisfacción laboral, mediante la utilización 

de la correlación de Pearson, el cual refleja la intensidad de la asociación lineal entre dos 

variables cuantitativas. 
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Luego, se realiza un análisis comparativo de las variables, de los diferentes niveles 

existentes de estrés, ansiedad y satisfacción laboral según algunos datos sociodemográficos 

(edad, horario, sexo, función y tienda de retail en la que trabajan). Se utilizan, además, técnicas 

de análisis como estadística descriptiva, t student, para presentar algunos datos 

sociodemográficos y compara luego la varianza entre las medias.  

 

La técnica utilizada para analizar los datos recolectados de las encuestas realizadas fue el 

programa estadístico Computacional Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), el cual 

se caracteriza por realizar grandes análisis de datos en las investigaciones. 

 López-Roldán & Fachelli en el año 2015 mencionan que:  

El SPSS es un paquete estadístico que integra un conjunto de programas y subprogramas 

organizados de forma que cada uno de ellos está interconectado con todos los demás. Así, 

la utilidad del conjunto integrado es mayor que la suma de las partes. De esta forma el 

paquete estadístico permite que se puedan aplicar a un mismo fichero de datos un 

conjunto muy amplio de procedimientos estadísticos de manera sincronizada, sin salir 

nunca del programa (p.8). 

 

Además, este software es uno de los más famosos y utilizados a nivel mundial. 

Rivadeneira, Barrera, & Suárez en 2020 señalan que, para un análisis, tanto descriptivo como 

inferencial, el SPSS es uno de los más usados y reconocidos a nivel mundial para estudios de 

investigación. 

.  
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5.6 Aspectos éticos 

 

Los principios éticos que van a resguardar la realización del proyecto serán la 

confidencialidad y la voluntariedad. Por tanto, se buscó que los/as participantes tuvieran un 

conocimiento del estudio, con el fin de que estos tomaran una decisión informada para ser parte 

de esta investigación. Dando cuenta de que la participación era voluntaria y bajo la premisa que 

existía libertad para abandonar el estudio cuando lo considere pertinente cada participante.  

Junto con esto, se relevó la protección de la información recabada, señalando que su uso 

sería sólo para fines exclusivos del estudio, procurando un adecuado almacenamiento y el 

anonimato de los participantes. Velando por la protección de la integridad de los datos durante 

todo el proceso de investigación.  

Finalmente, se incorporaron los correos electrónicos de las investigadoras responsables 

del proyecto y la profesora patrocinante. Cabe mencionar que el consentimiento informado que 

se le proporcionó a los participantes fue a través de formulario de Google, utilizando como 

firma, la aprobación de participación en el estudio al aceptar digitalmente ser parte de este.  
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Capítulo IV Resultados 

En el siguiente apartado se especifican los resultados obtenidos, para ello se presentan los 

resultados generales arrojados por cada uno de los cuestionarios: estrés, ansiedad y satisfacción 

laboral, para luego dar paso a las correlaciones que permiten validar las hipótesis planteadas al 

inicio de esta investigación.  

 

Figura 1 

Escala de Estrés Percibido - Perceived Stress Scale (PSS) 

 

 

Según los resultados obtenidos se puede apreciar que un 37,20% señala que casi nunca 

piensa y siente que las situaciones estresantes exceden sus recursos. Así mismo un 33,24% 

considera que de vez en cuando, se producen situaciones que exceden sus recursos y por ende 

que su bienestar está en peligro.  

Por otra parte, un 15,87% considera que nunca se han presentado situaciones que excedan 

sus propios recursos versus un 14% (conformado por las categorías a menudo y muy a menudo) 
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que considera que si se les han presentado situaciones en el último mes que los han sobrepasado 

en términos de sus propios recursos.  

En los 101 cuestionarios de Estrés Percibido aplicados se obtuvo un puntaje de 21, esto 

quiere decir que los trabajadores de retail tienen un nivel moderado de estrés. 

 

Figura 2 

Ansiedad estado, distribución por sexo  

 

 

En relación con la ansiedad estado, es posible apreciar en primera instancia que un 69% 

de las mujeres evidencia mayores niveles de ansiedad estado, en comparación a un 31% 

de los hombres. 

 

Por otra parte, fue posible evidenciar que el total de los encuestados se encuentra en una 

media de 28, 2, es decir manifiestan una ansiedad sobre el promedio. Lo que da cuenta que existe 

un alto número de ocasiones en que las personas se perciben a sí mismas en un estado de tensión 

y aprensión que, aunque suele ser transitorio tal situación es interpretada como amenazadora o 

peligrosa. 
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Figura 3 

Cuestionario de satisfacción laboral S20/23  

 

 

Es posible dar cuenta, además, que un 75,51% de las personas encuestadas presenta altos niveles 

de satisfacción laboral. En este sentido, es posible mencionar, que en relación con los 

subdimensiones: satisfacción intrínseca, prestaciones, ambiente físico, supervisión y 

participación, todas se encuentran por sobre un el 66% de satisfacción en cada una de ellas, como 

se detalla en la siguiente figura. 
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Figura 4 

Niveles de satisfacción según subdimensiones 

 

 

6.2 Correlaciones 

 

Se establecieron las relaciones de las variables cuantitativas que son Estrés, Ansiedad y 

Satisfacción Laboral (ver tabla 1). Cada variable tiene de dos a cinco variables más; Estrés 

Percibido y Afrontamiento-Estrés Percibido, Ansiedad y Ansiedad Inversa, y Satisfacción-

Supervisión, Satisfacción-Ambiente Físico de Trabajo, Satisfacción-Prestaciones, Satisfacción-

Intrínseca y Satisfacción-Participación. Se utilizó el resultado de Pearson (r) para saber las 

relaciones de las variables ya que es apropiado al ser un estudio cuantitativo. Pearson nos indica 

si la relación es positiva o negativa entre dos variables cuantitativas. 

 

Al respecto, se observa que la variable Estrés Percibido se correlaciona positivamente 

solamente con Ansiedad (r = 0,796, p < 0,001). La variable Afrontamiento Estrés Percibido se 

correlaciona positivamente con seis de las variables, que son: Ansiedad Inversa-Calma (r = ,653; 
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p<,01), Satisfacción-Supervisión (r= 0,354; p<,001), Satisfacción-Ambiente Físico Trabajo 

(r=,570; p<,001), Satisfacción-Prestaciones (r=,492; p<,01), Satisfacción-Intrínseca (r=,444; 

p<,001) y Satisfacción-Participación (r=,205; p<,001).  

 

La variable Ansiedad no se correlaciona con las demás variables. La variable Ansiedad 

Inversa se correlaciona positivamente con las variables Satisfacción Supervisión (r=,352; 

p<,001), Satisfacción Ambiente-Físico Trabajo (r=,729; p<,001), Satisfacción-Prestaciones 

(r=,607; p<,01), Satisfacción Intrínseca (r=,620; p<,001) y Satisfacción Participación (r=,303; 

p<,001).  

 

La variable Satisfacción-Supervisión se correlaciona positivamente con sus variables 

Satisfacción-Ambiente-Físico Trabajo (r=,491; p<,001), Satisfacción Prestación (r=,743; 

p<,001), Satisfacción Intrínseca (r=,556; p<,001) y Satisfacción Participación (r=,663; p<,001). 

La variable Satisfacción Ambiente-Físico Trabajo se correlaciona positivamente con las 

variables Satisfacción Prestación (r=,754; p<,001), Satisfacción Intrínseca (r=,738; p<,001) y 

Satisfacción Participación (r=,522; p<,001). La variable Satisfacción Prestaciones se relaciona 

positivamente con las variables Satisfacción Intrínseca (r=,795; p<,001) y Satisfacción 

Participación (r=,742; p<,001). La variable Satisfacción Intrínseca se relaciona positivamente 

con la variable Satisfacción-Participación (r=,634; p<,001). 
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Tabla 1 

Correlación entre variables 

  
Estrés 

Percibido 

Afrontamiento 
Estrés 

Percibido 
Ansiedad 

Ansiedad 
Inversa 
(Calma) 

Satisfacción-
Supervisión 

Satisfacción-
Ambiente 
físico de 
trabajo 

Satisfacción-
Prestaciones 

Satisfacción-
Intrínseca 

Satisfacción-
Participación 

          

Estrés 
Percibido 

1 -,623** ,796** -,712** -,190 -,658** -,435** -,455** -,161 

 
         

Afrontamiento 
Estrés Percibido 

 1 -,488** ,653** ,354** ,570** ,492** ,444** ,205* 

          

Ansiedad   1 -,693** -,159 -,574** -,349** -,439** -,096 
          

Ansiedad 
Inversa (Calma) 

   1 ,352** ,729** ,607** ,620** ,303** 

          

Satisfacción-
Supervisión 

    1 ,491** ,743** ,556** ,663** 

          

Satisfacción-
Ambiente físico 
de trabajo 

     1 ,754** ,738** ,622** 

          

Satisfacción-
Prestaciones 

      1 ,795** ,742** 

          

Satisfacción-
Intrínseca 

       1 ,634** 

          

Satisfacción-
Participación 

                1 

                    

**. La 
correlación es 
significativa en 
el nivel 0,01 
(bilateral). 

         

 

6.3 Comparación según Género 

 

No se encontraron diferencias estadísticamente significativas entre Hombres y Mujeres 

en las variables Estrés Percibido (t = 0,514, p = 0,608) y Estrés percibido ( t = ,349, p = ,728). Se 

puede percibir que el Estrés Laboral en Mujeres (m=11,1714) es mayor que los Hombres 

(m=10,5161) y el Afrontamiento ante el Estrés es mayor en Mujeres (m=18,2857) que en 

Hombres (m=18,0000).   
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No se encontraron diferencias estadísticamente significativas entre Hombres y Mujeres 

en las variables Ansiedad (t=1,068, p=,288) y Ansiedad Inversa (t=-1,075, p=,064). Se puede 

percibir que en las Ansiedad las Mujeres obtuvieron un mayor valor (m=9,4143) que los 

Hombres (m=7,17381) sintiéndose los Hombres (m=21,1935) más calmados que las Mujeres 

(m=18,4429). 

 Respecto a la Satisfacción Laboral, No se encontraron diferencias estadísticamente 

significativas entre Hombres y Mujeres en la variable S-Part. (t=-1,487, p=,140). Se encontraron 

diferencias estadísticamente significativas en S-A.F.T (t=,-3,047, p=,003), S-Prest. (t=-2,861, 

p=,005), S-S (t=-1,989, p=,049) y S-I (t=-2,101, p=,038). Se puede percibir que los trabajadores 

del Retail, los Hombres se sintieron más satisfechos que las Mujeres en la Satisfacción-Ambiente 

Físico de trabajo (m=10,6774) esto abarca limpieza, higiene, salubridad, la temperatura, 

ventilación y la iluminación en el lugar de trabajo. En la Satisfacción-Supervisión en donde los 

superiores juzgan las tareas, la supervisión recibida, la proximidad, frecuencia de supervisión, el 

apoyo recibido de los supervisores y a la igualdad y justicia de trato recibido por la empresa, los 

Hombres obtuvieron un mayor valor (m=28,1935) que las Mujeres (m=9,0857). En la 

Satisfacción-Intrínsecas que son las satisfacciones que da el trabajo por sí mismo, las 

oportunidades que ofrece el trabajo de hacer aquello que gusta o en lo que se destaca y los 

objetivos, metas y producción a alcanzar los Hombres obtuvieron mayor satisfacción 

(m=21,0000) que las Mujeres (m=19,2857). En la Satisfacción-Prestaciones donde la empresa 

cumple con el convenio, el salario, la negociación, las oportunidades de promoción y las de 

formación, los Hombres obtuvieron mayor satisfacción (m=33,4194) que las Mujeres 

(m=30,6286) y en la Satisfacción-Participación, que es la participación en las decisiones del 
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grupo de trabajo, del departamento, sección o de la propia tarea, los Hombres se sintieron más 

satisfechos (m=15,5806) que las Mujeres (m=14,7143). 

 

Tabla 5 

Estadísticas de grupo 

 

 

 
 

    Sexo 

 

    N 

 

Media 

 
 

Desviación 

estándar 

 

Media de error 

estándar 

 
Mujer 

 
70 

 
11,1714 

 
6,36560 

 
,76084 

Estrés 

Percibido 
 

Hombre 

 
31 

 
10,5161 

 
4,68239 

 
,84098 

 
Mujer 

 
70 

 
18,2857 

 
3,85288 

 
      ,46051 

Afrontamiento 

Estrés Percibido 

 

Hombre 
 

31 
 

18,0000 
 

3,64234 
 

      ,65418 

 
Mujer 

 
70 

 
9,4143 

 
7,17381 

 
,85743 

Ansiedad  

Hombre 
 

31 
 

7,8710 
 

5,44513 
 

,97797 

 Mujer 
 

70 

 
18,4429 

 
6,84536 

 
,81818 

Ansiedad Inversa 

(Calma) 

 

   Hombre 
 

31 
 

21,1935 
 

6,70035 
 

1,20342 

 
Mujer 

 
70 

 
9,0857 

 
2,73857 

 
,32732 

Satisfacción-

Ambiente Físico 

de trabajo 

 

Hombre 
 

31 
 

10,6774 
 

1,44654 
 

,25981 

 
Mujer 

 
70 

 
26,7714 

 
3,27561 

 
,39151 

Satisfacción-

Supervisión 

 

Hombre 
 

31 
 

28,1935 
 

3,40019 
 

,61069 

 
Mujer 

 
70 

 
19,2857 

 
3,85664 

 
,46096 

Satisfacción-

Intrínseca 

 

Hombre 
 

31 
 

21,0000 
 

3,60555 
 

,64758 
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Satisfacción-

Prestaciones 

 

Mujer 

 

 

Hombre 

 
70 

 

 
  31 

 
30,6286 

 

 
33,4194 

 
4,58154 

 

 
4,38006 

 
,54760 

 

 
,78668 

 

 

Satisfacción-

Participación 

 

Mujer 

 

 
Hombre 

 

70 

 

 
             31 

 

14,7143 

 

 
15,5806 

 

2,60514 

 

 
2,90717 

 

,31137 

 

 
,52214 

 

 

6.4 Comparación según Cargo Laboral 

 

 Para esta categoría se excluyen los cargos de jefe y servicio al cliente, por la baja 

participación de respuestas. 

 

Se encontraron diferencias estadísticamente significativas entre Vendedores y Asesores 

en las variables Estrés Percibido (t=3,365, p=,001) y Afrontamiento-Estrés Percibido (t= -2,127, 

p=,036). Se puede percibir los que los Vendedores (m=12,6977) tienen más Estrés Percibido que 

los Asesores (m=8,9020), y el Afrontamiento ante el Estrés Percibido es mayor en los Asesores 

(m=18,8824) que en los Vendedores (m=17,2791). 

 

Se encontraron diferencias estadísticamente significativas entre Vendedores y Asesores 

en la variable Ansiedad (t=2,311, p=,023) y no se encontraron diferencias estadísticamente 

significativas entre Vendedores y Asesores en la variable Ansiedad inversa. (t= -,530, p= ,597). 

En la variable Ansiedad los Vendedores obtuvieron un valor mayor (m=10,1628) que los 

Asesores (m=7,1569) sintiéndose los Asesores más calmados (m=19,9412) que los Vendedores 

(m=19,1860). 
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 Respecto a la Satisfacción Laboral, No se encontraron diferencias estadísticamente 

significativas entre Vendedores y Asistentes en las variables S-A.F.T (t=,-1776, p=,079), S-S 

(t=,945, p=,347), S-I (t=,761, p=,449), S-Prest. (t=-,364, p=,717) y S-Part. (t=,172, p=,864). En 

la Satisfacción Laboral de los trabajadores del Retail, los Asesores se sintieron más satisfechos 

en la Satisfacción-Ambiente Físico de trabajo (m=10,0000) que los Vendedores (m=9,0930). En 

la Satisfacción-Supervisión los Vendedores obtuvieron mayor satisfacción (m=27,5349) que los 

Asesores (m=26,8627). En la Satisfacción-Intrínseca los Asesores obtuvieron mayor satisfacción 

(m=20,1176) que los Vendedores (m=19,5116). En la Satisfacción-Prestaciones los Asesores 

obtuvieron mayor satisfacción (m=31,5686) que los Vendedores (m=31,2093) y en la 

Satisfacción-Participación los Vendedores se sintieron más satisfechos (m=14,8605) que los 

Asesores (m=14,7647). 

 

Tabla 6 

Estadísticas de grupo 

 

 

 

 
 

    Función 

 

    N 

 

Media 

 
 

Desviación 

estándar 

 

Media de error 

estándar 

 
Vendedor/a 

 
43 

 
12,6977 

 
5,81679 

 
,88705 

Estrés 

Percibido 
 

Asesor/a 

 
51 

 
8,9020 

 
5,11959 

 
,71689 

 
Vendedor/a 

 
43 

 
17,2791 

 
3,17224 

 
      ,48376 

Afrontamiento 

Estrés Percibido 

 
Asesor/a 

 
51 

 

18,8824 
 

3,99323 
 

      ,55916 

 
Vendedor/a 

 
43 

 
10,1628 

 
7,60304 

 
1,15945 

Ansiedad  
Asesor/a 

 
51 

 

7,1569 
 

4,90866 
 

,68735 
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 Vendedor/a 
 

43 

 
19,1860 

 
7,86268 

 
1,19905 

Ansiedad Inversa 

(Calma) 

 
Asesor/a 

 
51 

 

19,9412 
 

5,92760 
 

,83003 

 
Vendedor/a 

 
43 

 
9,0930 

 
2,95050 

 
,44995 

Satisfacción-

Ambiente Físico 

de trabajo 

 
Asesor/a 

 
51 

 

10,0000 
 

1,96977 
 

,27582 

 
Vendedor/a 

 
43 

 
27,5349 

 
3,01069 

 
,45913 

Satisfacción-

Supervisión 

 
Asesor/a 

 
51 

 

26,8627 
 

3,7544 
 

,52545 

 
Vendedor/a 

 
43 

 
19,5116 

 
4,42058 

 
,67413 

Satisfacción-

Intrínseca 

 
Asesor/a 

 
51 

 

20,1176 
 

3,29027 
 

,46073 

 

 

Satisfacción-

Prestaciones 

 

Vendedor/a 

 
 

Asesor/a 

 
43 

 

 

  51 

 
31,2093 

 

 

31,5686 

 
4,46445 

 

 

5,00502 

 
,68082 

 

 

,70084 

 

 

Satisfacción-

Participación 

 

Vendedor/a 
 

 

Asesor/a 

 

43 
 

 

             51 

 

14,8605 
 

 

14,7647 

 

2,34603 
 

 

2,95695 

 

,35777 
 

 

,41406 

 

 

6.5 Comparación según Tienda 

 

Se encontraron diferencias estadísticamente significativas entre Ripley y Tricot en las 

variables Estrés Percibido (t=,794, p=<,001) y Afrontamiento-Estrés Percibido (t=5,281, 

p=<,001). Se puede percibir que el Estrés Laboral en Tricot (m=18,9524) es mayor que en 

Ripley (m=8,8750) y el Afrontamiento ante el Estrés es mayor en Ripley (m=19,100) que en 

Tricot (m=14,7619). (ver tabla 7)  
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Se encontraron diferencias estadísticamente significativas entre Ripley y Tricot, en las 

variables Ansiedad (t=-8,476, p=<,001) y Ansiedad Inversa (t= 11,086, p=<,001. En la variable 

Ansiedad Tricot obtuvo un mayor valor (m=17,3810) que en Ripley (m=6,7250) sintiéndose los 

trabajadores de Ripley (m=21,1935) más calmados que los trabajadores de Tricot (m=9,3333) 

 

 Respecto a la Satisfacción Laboral, se encontraron diferencias estadísticamente 

significativas entre Ripley y Tricot, en las variables S-AFT (t=10,955, p= <,001), S-Prest. (t=-

3,998, p= <,001) y S-I. (t=4,966, p= <,001). Y no se encontraron diferencias significativas en las 

variables S-S (t=1,645, p= ,103) y S-Part. (t=1,881, p=,063). En Ripley los trabajadores se 

sintieron más satisfechos en la Satisfacción-Ambiente Físico de trabajo (m=10,5250) que en 

Tricot (m=5,9524). En la Satisfacción-Supervisión Ripley obtuvo mayor satisfacción 

(m=27,4875) que en Tricot (m=26,1429). En la Satisfacción-Intrínseca Ripley obtuvo mayor 

satisfacción (m=20,6875) que Tricot (m=16,4762). En la Satisfacción-Prestaciones Ripley 

obtuvo mayor satisfacción (m=32,3750) que las Tricot (m=28,0952) y en la Satisfacción-

Participación Ripley se sintieron más satisfechos (m=15,2375) que Tricot (m=14,0000). 
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Tabla 7 

Estadísticas de grupo 

 

 

 
 

    Tienda 

 

    N 

 

     Media 

 
 

Desviación 

estándar 

 

Media de error 

estándar 

 
Ripley 

 
80 

 
8,8750 

 
4,29711 

 
,48043 

Estrés 

Percibido 
 

Tricot 

 
21 

 
18,9524 

 
3,96833 

 
,86596 

 
Ripley 

 
80 

 
19,1000 

 
3,64431 

 
      ,40745 

Afrontamiento 

Estrés Percibido 

 
Tricot 

 
21 

 

14,7619 
 

1,75798 
 

      ,38362 

 
Ripley 

 
80 

 
6,7250 

 
4,66871 

 
,52198 

Ansiedad  
Tricot 

 
21 

 

17,3810 
 

6,63684 
 

1,44828 

 
Ripley 

 
80 

 
21,9000 

 
5,00531 

 
,55961 

Ansiedad Inversa 

(Calma) 

 
Tricot 

 
21 

 

9,3333 
 

2,61406 
 

,57044 

 
Ripley 

 
80 

 
10,5250 

 
1,59092 

 
,17787 

Satisfacción-

Ambiente Físico 

de trabajo 

 
Tricot 

 
21 

 

5,9524 
 

2,8509 
 

,45500 

 
Ripley 

 
80 

 
27,4875 

 
3,55070 

 
,39698 

Satisfacción-

Supervisión 

 
Tricot 

 
21 

 

26,1429 
 

2,28661 
 

,49898 

 
Ripley 

 
80 

 
20,6875 

 
3,46362 

 
,38054 

Satisfacción-

Intrínseca 

 
Tricot 

 
21 

 

16,4762 
 

3,66905 
 

,80065 

 

 

Satisfacción-

Prestaciones 

Ripley 

 

Tricot 

 
80 

 

 

  21 

 
32,3750 

 

 

28,0952 

 
4,61526 

 

 

3,19225 

 
,51600 

 

 

,69661 

 

 

Satisfacción-

Participación 

    
   Ripley 
 

 

    Tricot 

 

80 

 

 

             21 

 

15,2375 

 

 

14,0000 

 

2,81157 

 

 

2,09762 

 

,31434 

 

 

,45774 
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6.6 Comparación según Horario Laboral 

 

Se encontraron diferencias estadísticamente significativas entre Part-Time y Full-Time en 

las variables Estrés Percibido (t=4,253, p=<,001) y Afrontamiento-Estrés Percibido (t=-3,200, 

p=,002). Se puede percibir los que de Full-Time (m=12,5735) tienen más Estrés Percibido que 

los Part-Time (m=7,667), y el Afrontamiento ante el Estrés Percibido es mayor en los Part-Time 

(m=18,8485) que en los Full-Time (m=17,3971). 

Se encontraron diferencias estadísticamente significativas entre Part-Time y Full-Time en 

las variables Ansiedad (t=4,289, p=<,001) y Ansiedad Inversa (t=-3,940, p=<,001). En la 

variable Ansiedad los Full-Time obtuvieron un valor mayor (m=10,7794) que los Part-Time 

(m=5,1515) sintiéndose los Part-Time más calmados (m=22,9091) que los Full-Time 

(m=17,5294). 

 Respecto a la Satisfacción Laboral, se encontraron diferencias estadísticamente 

significativas entre Part-Time y Full-Time, en la variable S-AFT (t=2,789, p= ,006). Y no se 

encontraron diferencias significativas entre las variables S-S (t=-,575, p=,567), S-Prest. (t=-

1,180, p= ,241), S-I. (t=1,854, p= ,067) y S-Part. (t=,027, p=,979). En la satisfacción laboral, los 

Part-Time se sintieron más satisfechos en la Satisfacción-Supervisión (m=27,4848) que los Full-

Time (m=27,0735). En la Satisfacción-Ambiente Físico de Trabajo los Part-Time obtuvieron 

mayor satisfacción (m=10,5455) que los Full-Time (m=9,1029). En la Satisfacción-Prestaciones 

los Part-Time obtuvieron mayor satisfacción (m=32,2727) que los Full-Time (m=31,1029). En la 

Satisfacción-Intrínseca los Part-Time obtuvieron mayor satisfacción (m=20,8182) que los Full-

Time (m=19,3235) y en la Satisfacción-Participación los Full-Time se sintieron más satisfechos 

(m=14,9853) que los Part-Time (m=14,9697). 
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Tabla 8 

Estadísticas de grupo 

 

 

 
 

    Horario 

 

    N 

 

     Media 

 
 

Desviación 

estándar 

 

Media de error 

estándar 

 
Full-Time 

 
68 

 
12,5735 

 
6,08967 

 
,73848 

Estrés 

Percibido 
 

Part-Time 

 
33 

 
7,6667 

 
3,72212 

 
,64794 

 
Full-Time 

 
68 

 
17,3971 

 
3,29241 

 
      ,39926 

Afrontamiento 

Estrés Percibido 

 
Part-Time 

 
33 

 

19,8485 
 

4,19912 
 

      ,73097 

 
Full-Time 

 
68 

 
10,7794 

 
7,06652 

 
,85694 

Ansiedad  
Part-Time 

 
33 

 

5,1515 
 

3,1754 
 

,64714 

 
Full-Time 

 
68 

 
17,5294 

 
7,02335 

 
,85171 

Ansiedad Inversa 

(Calma) 

 
Part-Time 

 
33 

 

22,9091 
 

4,98350 
 

,86752 

 
Full-Time 

 
68 

 
27,0735 

 
3,44386 

 
,41763 

Satisfacción-

Supervisión 

 
Part-Time 

 
33 

 

27,4848 
 

3,22220 
 

,56091 

 
Full-Time 

 
68 

 
9,1029 

 
2,81859 

 
,34180 

Satisfacción-

Ambiente físico 

de trabajo| 

 
Part-Time 

 
33 

 

10,5455 
 

1,32502 
 

,23066 

 
Full-Time 

 
68 

 
31,1029 

 
4,84426 

 
,58745 

Satisfacción-

Prestaciones 

 
Part-Time 

 
33 

 

32,2727 
 

4,28859 
 

,74655 

 

 

Satisfacción-

Intrinseca 

Full-Time 

 

Part-Time 

 
68 

 

 

  33 

 
19,3235 

 

 

20,8182 

 
3,94152 

 

 

3,48617 

 
,47798 

 

 

,60686 

 

 

Satisfacción-

Participación 

    
   Full-Time 

 
 

   Part-Time 

 

68 
 

 

             33 

 

14,9853 
 

 

14,9697 

 

2,75623 
 

 

2,67494 

 

,33424 
 

 

,46565 
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6.7 Comparación según Rango de Edad 

 

Se encontraron diferencias estadísticamente significativas entre Jóvenes y Adultos en las 

variables Estrés Percibido (t=-2,856; p=,005) y Afrontamiento-Estrés Percibido (t=2,202, 

p=,030). Se puede percibir que el Estrés Laboral en los trabajadores Adultos (M=12,2787) es 

mayor que en los Jóvenes (M=8,9750) y el Afrontamiento ante el Estrés es mayor en Jóvenes 

(M=19,2000) que en Adultos (M=17,5410). (ver tabla 9) 

Se encontraron diferencias estadísticamente significativas entre Jóvenes y Adultos, en las 

variables Ansiedad (t=-2,380, p=,019) y Ansiedad Inversa (t=3,648 p=<,001). En la variable 

Ansiedad los Adultos obtuvieron un mayor valor (M=10,1967) que en los Jóvenes (M=7,0250) 

sintiéndose los Jóvenes más calmados (M=22,2000) que los Adultos (M=17,3770). (Ver tabla 9). 

Respecto a la Satisfacción Laboral, se encontraron diferencias estadísticamente 

significativas entre Jóvenes y Adultos, en las variables S-AFT (t=3,884, p= <,001), S-Prest. 

(t=3,616 p=<,001) y S-I. (t=2,997, p=,003). No se encontraron diferencias entre las variables S-S 

(t=1,379, p=,171) y S-Part. (t=,882, p=,380). En la Satisfacción Laboral de los trabajadores del 

retail, los Jóvenes se sintieron más satisfechos en la Satisfacción-Supervisión (M=27,7750) que 

los Adultos (M=26,8361). En la Satisfacción-Ambiente Físico de trabajo los Jóvenes obtuvieron 

mayor satisfacción (M=10,7000) que los Adultos. En la Satisfacción-Prestaciones los Jóvenes 

obtuvieron una mayor satisfacción (M=33,4500) que los Adultos (M=30,1967). En la 

Satisfacción-Intrínseca los Jóvenes obtuvieron una mayor satisfacción (M=21,1750) que los 

Adultos (M=18,9180) y en la Satisfacción-Participantes los Jóvenes se sintieron más satisfechos 

(M=15,2750) que los Adultos (M=14,7869). 
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Tabla 9 

Estadísticas de grupo 

 

 

 
 

    Edad 

 

    N 

 

     Media 

 
 

Desviación 

estándar 

 

Media de error 

estándar 

 
Joven (18-30) 

 
40 

 
8,9750 

 
4,39981 

 
,69567 

Estrés 

Percibido 
 

Adulto (30+) 

 
61 

 
12,2787 

 
6,38261 

 
,81721 

 
Joven (18-30) 

 
40 

 
19,2000 

 
4,24989 

 
      ,67197 

Afrontamiento 

Estrés Percibido 

 
Adulto (30+) 

 
61 

 

17,5410 
 

3,29936 
 

      ,42244 

 
Joven (18-30) 

 
40 

 
7,0250 

 
5,32766 

 
,84238 

Ansiedad  
Adulto (30+) 

 
61 

 

10,1967 
 

7,23607 
 

,92648 

 
Joven (18-30) 

 
40 

 
22,2000 

 
6,03494 

 
,95421 

Ansiedad Inversa 

(Calma) 

 
Adulto (30+) 

 
61 

 

17,3770 
 

6,78273 
 

,86844 

 
Joven (18-30) 

 
40 

 
27,7750 

 
3,37781 

 
,53408 

Satisfacción-

Supervisión 

 
Adulto (30+) 

 
61 

 

26,8361 
 

3,32756 
 

,42605 

 
Joven (18-30) 

 
40 

 
10,7000 

 
1,89737 

 
,30000 

Satisfacción-

Ambiente físico 

de trabajo 

 
Adulto (30+) 

 
61 

 

8,8361 
 

2,61521 
 

,33484 

 
Joven (18-30) 

 
40 

 
33,4500 

 
4,2639 

 
,67932 

Satisfacción-

Prestaciones 

 
Adulto (30+) 

 
61 

 

30,1667 
 

4,5018 
 

,57632 

 

 

Satisfacción-

Intrinseca 

Joven (18-30) 

 

   Adulto (30+) 

 
40 

 

 

  61 

 
21,1750 

 

 

18,9180 

 
3,86893 

 

 

3,58838 

 
,61173 

 

 

,45945 

 

 

Satisfacción-

Participación 

 
Joven (18-30) 
 

 

Adulto (30+) 

 

40 
 

 

             61 

 

15,2750 
 

 

14,7869 

 

2,96118 
 

 

2,55026 

 

,46820 
 

 

,32653 
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6.8 Comparación según tipo de Contrato Laboral. 

  

            Solo se consideraron valores obtenidos para la categoría de contrato indefinido, debido a 

que el total de los trabajadores seleccionaron esa alternativa.  

 

 El estrés percibido para el grupo total de trabajadores es de (m=10,9703), el 

Afrontamiento de Estrés Percibido es de (m=18,1980). La Ansiedad es de (m=8,9406) en el total 

de trabajadores, la Ansiedad Inversa en el total de los trabajadores es de (m=8,9406). La 

Satisfacción-Supervisión en el total de los trabajadores es de (m=27,2079), en la Satisfacción-

Ambiente Físico de trabajo es de (m=9,5743), en la Satisfacción de Prestaciones es de 

(m=19,8119), en la Satisfacción-Intrínseca es de (m= 19,8119), y en la Satisfacción-

Participación es de (m=14,9802). 

 

Tabla 10 

Estadísticas de grupo 

 

 

 
Contrato 

 

    N 

 

     Media 

 
 

Desviación 

estándar 

 

Media de error 

estándar 

 
Indefinido 

 
101 

 
10,9703 

 
5,88465 

 
,58554 

Estrés 

Percibido 
 

Fijo 

 
0 

 
 

 
 

 
 

 
Indefinido 

 
101 

 
18,1980 

 
3,77364 

 
      ,37549 

Afrontamiento 

Estrés Percibido 

 
Fijo 

 
0 

 

 
 

 
 

       

 
Indefinido 

 
101 

 
8,9406 

 
6,70197 

 
,66687 
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Ansiedad  
Fijo 

 
0 

 

 
 

 
 

 

 
Indefinido 

 
101 

 
19,2871 

 
6,88671 

 
,68525 

Ansiedad Inversa 
(Calma) 

 
Fijo 

 
0 

 

 
 

 
 

 

 
Indefinido 

 
101 

 
27,2079 

 
3,36249 

 
,33458 

Satisfacción-

Supervisión 

 
Fijo 

 
0 

 

 
 

 
 

 

 
Indefinido 

 
101 

 
9,5743 

 
2,51931 

 
,25068 

Satisfacción-

Ambiente físico 

de trabajo 

 
Fijo 

 
0 

 

 
 

 
 

 

 
Indefinido 

 
101 

 
31,4851 

 
4,68106 

 
,46578 

Satisfacción-

Prestaciones 

 
Fijo 

 
0 

 

 
 

 
 

 

 

 

Satisfacción-

Intrínseca 

Indefinido 

 

   Fijo 

 
101 

 

 

  0 

 
19,8119 

 

 

 

 
3,84633 

 

 

 

 
,38272 

 

 

 

 

 

Satisfacción-

Participación 

 
Indefinido 

 

 

Fijo 

 

101 

 

 

             0 

 

14,9802 

 

 

 

 

2,71654 

 

 

 

 

,27031 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



51 

 

Capítulo V Discusión y Conclusión 

 

Se logró el objetivo general de esta investigación el cual buscó analizar la correlación 

entre las variables de estrés, ansiedad y satisfacción laboral en los trabajadores de retail de la 

ciudad de Copiapó. Obteniendo evidencias suficientes para validar las hipótesis planteadas. Se 

concluye que, el estrés laboral se relaciona positivamente con los niveles de ansiedad en los 

trabajadores del retail, tal como lo señalan Vélez, 2013 y Cano, 2022 en una de sus 

investigaciones. Además, el estrés laboral se relaciona negativamente con los niveles de 

satisfacción laboral de los trabajadores del retail, tal como lo señala Chiang Vega et al, 2018. 

Asimismo, la ansiedad se relaciona negativamente con los niveles de satisfacción laboral de los 

trabajadores del retail, tal como lo señala Tobal, 1996.  

 

También, se determinó los niveles de estrés laboral de los trabajadores de retail de la 

ciudad de Copiapó, en donde como resultado se obtuvo que los trabajadores de retail tienen un 

nivel de estrés moderado. En relación con que los trabajadores manifiestan un estrés en donde no 

provocaría patologías, sino que se produce de manera automática y natural ante situaciones 

amenazadoras. Se establecieron los niveles de ansiedad de los trabajadores del retail de la ciudad 

de Copiapó. en donde como resultado se obtuvo que los trabajadores tienen una ansiedad sobre el 

promedio, en relación con que los trabajadores se centran solo en las preocupaciones inmediatas.  

 

Se describieron los niveles de satisfacción laboral en los trabajadores de retail de la 

ciudad de Copiapó en donde como resultado se obtuvo que los trabajadores tienen altos niveles 

de satisfacción laboral, y en las siguientes categorías; Satisfacción Prestación, en donde la 
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empresa cumple con el convenio, el salario y la negociación: Satisfacción participación en las 

decisiones del grupo de trabajo, del departamento o de la propia tarea; Satisfacción-Ambiente 

Físico, en el que se abarca la limpieza, higiene, salubridad, la temperatura, ventilación y la 

iluminación en el lugar de trabajo; Satisfacción Intrínseca, en donde se encuentra la satisfacción 

que da el trabajo por sí mismo y las oportunidades que ofrece; Y finalmente, la Satisfacción 

Supervisión en donde los superiores juzgan las tareas, la supervisión recibida, el apoyo, la 

igualdad y justicia de trato. 

 

Una limitación presentada en este trabajo de investigación fue que la muestra no abarcó 

todas las tiendas del retail de la ciudad de Copiapó. por lo que los resultados no se podrían 

extrapolar al retail en general. 

 

Se sugiere que es necesario seguir profundizando en los resultados que se obtuvieron para 

darle un significado desde lo cualitativo, que permita comprender el por qué esos niveles y sus 

resultados.  
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Anexos 

Versión española (2.0) de la Perceived Stress Scale (PSS) de Cohen, S., Kamarck, T., & Mermelstein, R. 

(1983), adaptada por el Dr. Eduardo Remor. 
Escala de Estrés Percibido - Perceived Stress Scale (PSS) – versión completa 14 ítems. 

 
Las preguntas en esta escala hacen referencia a sus sentimientos y pensamientos durante el último mes. 

En cada caso, por favor indique con una “X” cómo usted se ha sentido o ha pensado en cada situación.  
Nunca Casi 

nunca 
De vez en 

cuando 
A 

menudo 
Muy a 

menudo 
1. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha estado 

afectado por algo que ha ocurrido inesperadamente? 

  

0 1 2 3 4 

2. En el último mes, ¿con qué frecuencia se ha sentido 

incapaz de controlar las cosas importantes en su vida?  

0 1 2 3 4 

3. En el último mes, ¿con qué frecuencia se ha sentido 

nervioso o estresado?  

0 1 2 3 4 

4. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha manejado 

con éxito los pequeños problemas irritantes de la vida?  

0 1 2 3 4 

5. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha sentido 

que ha afrontado efectivamente los cambios 

importantes que han estado ocurriendo en su vida?  

0 1 2 3 4 

6. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha estado 

seguro sobre su capacidad para manejar sus problemas 

personales?  

0 1 2 3 4 

7. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha sentido 

que las cosas le van bien?  

0 1 2 3 4 

8. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha sentido 

que no podía afrontar todas las cosas que tenía que 

hacer?  

0 1 2 3 4 

9. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha podido 

controlar las dificultades de su vida?  

0 1 2 3 4 

10. En el último mes, ¿con que frecuencia se ha 

sentido que tenía todo bajo control?  

0 1 2 3 4 

11. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha estado 

enfadado porque las cosas que le han ocurrido estaban 

fuera de su control?  

0 1 2 3 4 

12. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha pensado 

sobre las cosas que le quedan  por hacer?  

0 1 2 3 4 

13. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha podido 

controlar la forma de pasar el tiempo?  

0 1 2 3 4 

14. En el último mes, ¿con qué frecuencia ha sentido 

que las dificultades se acumulan tanto que no puede 

superarlas? 

0 1 2 3 4 
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ANSIEDAD-ESTADO  

 

Instrucciones: A continuación, encontrará unas frases que se utilizan corrientemente para describirse uno 

a sí mismo. Lea cada frase y señale la puntuación de 0 a 3 que indique mejor cómo se siente usted ahora 

mismo, en este momento. No hay respuestas buenas ni malas. No emplee demasiado tiempo en cada frase 

y conteste señalando la respuesta que mejor describa su situación presente.  

 

1. Me siento calmado 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

2. Me siento seguro 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

3. Estoy tenso 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

4. Estoy contrariado 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

5. Me siento cómodo (estoy a gusto) 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

6. Me siento alterado 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

7. Estoy preocupado ahora por posibles desgracias futuras 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

8. Me siento descansado 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

9. Me siento angustiado 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

10. Me siento confortable 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

11. Tengo confianza en mí mismo 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

12. Me siento nervioso 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

13. Estoy desasosegado 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

14. Me siento muy «atado» (como oprimido) 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

15. Estoy relajado 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

16. Me siento satisfecho 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

17. Estoy preocupado 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

18. Me siento aturdido y sobreexcitado 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  

 

19. Me siento alegre 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  
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20. En este momento me siento bien 0. Nada 1. Algo 2. Bastante 3. Mucho  
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