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RESUMEN

El objetivo del estudio fue identificar la relacidbn que existe entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente en la empresa Ozonomedica en el
distrito de la Molina del periodo 2021.La presente investigacion fue de disefio no
experimental, de tipo correlacional- descriptivo de corte transversal y de enfoque
cuantitativo. Se tom6 como poblacién a los 100 trabajadores de la empresa de
cara al publico, la muestra estuvo conformada por 80 colaboradores de las
diferentes areas de servicio de la empresa. Los instrumentos obtuvieron un alfa
de cronbach, CO (0.874) y SC (0.946). Los resultados indicaron una relacion
positiva alta moderada, con un Rho Spearman (rs=0,735), siendo la prueba
significativa con un pvalor=0,000 por debajo de la trazada en el estudio.
Finalmente se corrobora la hipétesis general planteada, el cual muestra que
existe una relacion significativa entre las variables, donde a mejor clima
organizacion, mayor sera la satisfaccion del cliente.

Descriptores: cultura del trabajo; satisfaccion en el trabajo; consumidor;
motivacion; condiciones de trabajo. (Palabras tomadas del Tesauro UNESCO).

ABSTRACT
The objective of the study was to identify the influence that exists between the
organizational climate and customer satisfaction in the Ozonomedica company
in the district of La Molina in the period 2021. This research was of a non-
experimental design, of a correlational-descriptive cross-sectional type and
guantitative approach. The population was taken as the 100 workers of the
company facing the public, the sample consisted of 80 collaborators from the
different service areas of the company. The instruments obtained a cronbach's
alpha, CO (0.87) and SC (0.94). The results indicated a moderate high positive
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relationship, with a Rho Spearman rs = 0.735, the test being significant with a p-
value = 0.000 below that drawn in the study. Finally, the general hypothesis raised
is corroborated, which shows that there is a significant relationship between the
variables, where the greater the organizational climate, the greater the customer
satisfaction.

Descriptors: work culture; job satisfaction; consumer; motivation; working
conditions. (Words taken from UNESCO Thesaurus).

INTRODUCCION
Desde hace ya varios afos, la perspectiva con la cual se gestiona al personal ha

venido cambiando a nivel mundial, ya no se piensa en trabajadores sino en
colaboradores, en que todos los empleados de la empresa son parte de un
engranaje, que apunta en una misma direccidn como un equipo, esta nueva
perspectiva se traduce en un interés de parte de la direccion de las empresas,
en mantener al recurso humano contento y comprometido, para lo cual se debe
tener un clima que sea agradable y permitiendo que los colaboradores
desarrollen sus actividades de la mejor manera posible y con la mejor actitud.
Logicamente las empresas que muestran un muy buen clima organizacional se
han preocupado por generar las condiciones necesarias para que el trabajador
pueda ser lo mas productivo posible. De acuerdo con Chiavenato (2011) el clima
organizacional son las cualidades y atributos, que tienen los colaboradores
dentro de un ambiente laboral, las cuales son experimentadas y percibidas por
quienes forman parte de la empresa, el cual influye significativamente en su
conducta. Amaru (2009) menciona que todos los componentes del clima
organizacional de una empresa afectan las percepciones de los trabajadores,
como por ejemplo la motivacién, salarios, condiciones de trabajo, programa de
incentivos, entre otros, todo ello puede o no afectar el rendimiento laboral, el cual
podria generar sentimientos positivos, negativos o indiferencias dentro de la
empresa.

Litwin y Stringer (1968) consideraron el clima organizacional como una serie de
factores ambientales relevantes como las creencias, actitudes, motivaciones y
valores que el personal percibe dentro de la organizacion, los cuales influyen en
su comportamiento laboral; ademas indica que estos pueden ser medidos en
funcidn a seis dimensiones como: estructura, responsabilidad individual, riesgo,
sueldo, toma de decision, tolerancia al conflicto y apoyo. Por otra parte Robbins
(2009) menciona que el comportamiento de los trabajadores esta determinado
desde fuera, lo aprendido dentro de la empresa, ademas menciona que, para
tener una conducta deseada, debe haber un esfuerzo de parte de la
organizacién, para premiar o castigar las conductas o trabajo realizado, teniendo
asi una probabilidad inferior de repetirse, en caso sea negativo.
En otras palabras, el clima organizacional seria la suma de caracteristicas que
los trabajadores perciben o experimentan dentro de su entorno laboral y que
evidentemente influird en su comportamiento dentro de la organizacion, por lo
cual las empresas centran sus estrategias para mantener contentos y comodos

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

a sus trabajadores, teniendo en cuenta que de ello dependerd la rentabilidad de
la empresa. Para ello se tomaron en cuenta las siguientes dimensiones:
Condiciones Laborales, Motivacién de los colaboradores y la Comunicacion.
Para Chiavenato (2017) las condiciones laborales son las caracteristicas fisicas
del puesto de trabajo como: instalaciones, distribucion de los espacios de trabajo,
salarios y las comodidades. Estas condiciones laborales pueden facilitar u
obstaculizar su desempefio y la interaccion entre grupos de trabajo. Amaru
(2009) menciona que la motivacion en el trabajo es el resultado entre los motivos
personales y los estimulos que genera su ambiente de trabajo, el cual puede
influir positiva o negativamente en su desempefio laboral.

Fernandez (2009) nos dice que la comunicacion es el conjunto de mensajes que
se intercambian dentro de la organizacion el cual puede ser vertical u horizontal,
este debe mantenerse formal y centralizada para el logro de objetivos y el
correcto  cumplimiento de  actividades de todo el personal.
En cuanto a satisfacciéon del cliente segun Kotler (2006) es “una sensacion de
placer o de decepciodn que resulta de comparar la experiencia del producto (o los
resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los
resultados son inferiores a la expectativa, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho”
(p.144). Ademas, Kotler (2006), menciona que la satisfaccion puede ser medida
por tres dimensiones: nivel de satisfaccion, rendimiento percibido y las
expectativas.

En la investigacion se ha tomado en cuenta tres dimensiones que evaluaran el
grado de satisfaccion del cliente: Atencion al cliente, Valor percibido y Confianza.
Serna (2006) refiere que un cliente se encuentra satisfecho después de recibir
un servicio y atencion por parte de los trabajadores de una empresa, este tiene
gue haber cumplido con sus expectativas, determinando las estrategias que las
empresas elaboran para satisfacer a sus clientes, teniendo como resultado la
preferencia y dejando de lado a la competencia. Para Zeithalml (1988) “valor
percibido es la evaluacion general del consumidor de la utilidad de un producto
en funcion de las percepciones de lo que se recibe y lo que se da” (p.14). El valor
percibido es la evaluacidén que los clientes hacen de un producto o servicio, el
cual muestra si satisface o no sus necesidades y expectativas. Asimismo, Sutter
y Kocher (2007) refiere que la confianza es toda buena voluntad de trasladar
valores favorables hacia otras personas, esperando que sea devuelta o pueda
ser respondida de forma similar o incluso mejor. La confianza es la fe o
esperanza que se tiene respecto a otra persona, entidad o grupo. Esta voluntad
es aceptada, luego de ya haber recibido algin producto o servicio, que
comunmente las organizaciones transmiten a sus clientes, este también puede
ser transmitido por una tercera persona, el cual pudo crear ese lazo por medio
de su experiencia.
Como antecedentes existen estudios realizados sobre el clima organizacional y
la satisfaccion del cliente, como Castillo (2019) que tuvo como fin principal
evaluar la relacion de las variables de estudio. La metodologia usada en este
trabajo de investigacion fue descriptiva- explicativa de enfoque cuantitativo. La
encuesta se aplico a todo el personal del area de Salud que constan de 155
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personas, siendo la poblacion y muestra la misma. La conclusion general fue que
la evaluacion entre ambas variables, se logré cumplir partiendo de la percepcion
de los funcionarios y la satisfaccion que existe en el area de salud, sin embargo,
se identifica que la percepcion, es critica y se recomienda mejorar aspectos
referentes al ambiente fisico de su centro de labores. Parra y Arce (2016) en su
articulo “La Satisfaccion laboral y su efecto en la satisfaccion del cliente, un
analisis tedrico”, tiene como fin analizar la correlacion que existe entre ambas
variables, las cual indica su alta relacion, debido a que una depende de la otra
para su éxito. Este estudio fue método tedrico, el cual con los hallazgos
encontrados analiza y da a conocer la relacion que ambas variables tienen una
de la otra. Como conclusion se encontré que existe un alto grado de significancia
entre amabas, donde las organizaciones son mas respetadas y admiradas
cuando muestran su interés por tener empleados felices y contentos es sus
puestos de trabajo, obteniendo como resulta una preferencia aceptable por sus
clientes quienes valoran mas el interés por su personal de servicio. Fernandez
(2017) cuyo objetivo general fue conocer la influencia que se daba con las
variables de la investigacion. Se tuvo como poblacion al personal del instituto
que venia laborando en el afio 2017, la muestra fue de 127 trabajadores. La
investigacion fue correlacional de enfoque cuantitativo. Se utilizo el instrumento
SERVQUAL aplicada a los usuarios acompafiantes de pacientes. Como
conclusién se evidencié que el porcentaje de clima laboral fue de 76,3% debido
a que la dimension de remuneracion fue relativamente baja y la satisfaccion del
usuario fue de 64,4%, donde la dimensién de capacidad de respuesta tuvo un
porcentaje inferior, ademas el trato del personal médico, no contaba con una
buena aceptacion, mostrando asi que la influencia de un clima laboral
insatisfecho, genera por lo consiguiente una insatisfaccion de los usuarios.
Arroyo y Garcia (2016) tuvieron como fin principal determinar la relacion
existente entre el valor percibido y la satisfaccion del cliente. La investigacion fue
descriptiva — exploratoria, en donde se tomo en cuenta una poblacién de 3000
usuarios, con una muestra de 500 clientes. Como conclusion se observa que el
valor percibido se considera un elemento determinante para conseguir la
satisfaccion de los clientes en las actividades deportivas de los centros fitness,
los datos obtenidos y resultados , demuestras que los clientes tienen un mejor
concepto de las organizaciones, cuando estas muestra interés en ellos, tomando
en cuenta las necesidades individuales de cada usuario y/o cliente.
Es por ello que muchas de las organizaciones se preocupan por generar mejores
ambientes laborales, el cual tiene como resultado mejorar la productividad de
sus colaboradores, donde finalmente se lograra la ansiada satisfaccion de sus
clientes, mitigando asi la competencia; en ese sentido, se plante6 el problema
de investigacion: ¢De qué manera el clima organizacional se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la empresa Ozonomedica —La Molina, 2021? Para
responder a la interrogante planteamos la hipotesis: El Clima Organizacional se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
Ozonomedica — La Molina, 2020. Para contrastar la hipotesis cientifica se ha
planteado alcanzar el siguiente objetivo: Identificar si el clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Ozonomedica — La Molina,
2021.
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El presente estudio se justifica de manera préactica, ya que ayudara a resolver el
problema relacionado al clima organizacional y satisfaccion del cliente que ha
presentado la empresa Ozonomedica. Por lo que ayudara a encontrar soluciones
concretas y se podra tomar medidas estratégicas para corregir las situaciones
gue se mencionan como parte del problema, ademas de contribuir con alcances
de valor y ser una base para futuros estudios que realice la empresa y estudios
de terceros que se relacionen con cualquiera de las variables de investigacion.
El estudio se da de acuerdo a las pautas del proceso de aplicacion del método
cientifico, lo que le brinda validez y confiablidad en sus resultados. El método se
refleja en la forma en como se levanta informacion de acuerdo con los objetivos
planteados, a través de la aplicacion de un enfoque cuantitativo, plasmado en la
utilizacién de un cuestionario del tipo estructurado de elaboracién propia. Con el
uso de esta informacion se procedera a validar la veracidad de las hipotesis y la
relacion entre las variables de estudio. Al medir la correlacion entre las variables
de estudio, se podra apreciar la dimension y la relacion entre el clima
organizacional sobre la satisfaccion al cliente.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion fue de disefio no experimental de tipo correlacional-
descriptivo de corte transversal de enfoque cuantitativo, de acuerdo con
(Hernandez, Fernandez y Batista 2014) la investigacion no experimental se
basa en estudios que se han realizado sin que exista manipulacién deliberada
de las variables y en los cuales sélo se observan los fenbmenos en su
ambiente natural.

La poblacién segun Kotler y Armstrong (2012) es el estudio en términos de
magnitud, los cuales son grupos considerados para un estudio estadistico, la
cual para la investigacion fueron 100 trabajadores conformado por cirujanos,
personal encargado de estética, recepcionistas, cosmetdlogas entre otros, que
atienden directamente a clientes, ubicada en el distrito de La Molina.

Figuras 2

Formula de tamario de muestra

N= lamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

2"2(p*q) P= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e*2+(z"2(p’q)) deseada (exito)
N g=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)

€= Nivel de error dispuesto a cometer

N= Tamaiio de la pobiacion
Doénde: n = Muestra (definida x la seleccion), N = Poblacion finita (100)
colaboradores
Z = Nivel de confianza 95% = (1.96) p = Probabilidad de acierto (50%) g =
Probabilidad de fracaso (50%) E = Error (5%)
Por lo tanto, el tamafio de muestra por proporciones correspondié a 80
colaboradores de las areas de cara al publico, quienes fueron tomados al azar,
el método de seleccion de la muestra fue muestreo probabilistico.
El cuestionario estuvo conformado por 18 items, para medir la variable clima
organizacional se tom6 como autor principal a Chiavenato (2011) de las cuales
9 corresponden a las siguientes dimensiones: las condiciones laborales,
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motivacion de los colaboradores y la comunicacion. Para medir la variable
Satisfaccion del cliente se tom6 como autor principal a Kotler (2006), de las
cuales 9 corresponden a las siguientes dimensiones: atencién al cliente, valor
percibido y la confianza.

En la tabla 5, se muestra la escala de valoracion de los instrumentos, que esta
dado en una escala de Likert del 1 al 5, de la siguiente manera: Totalmente en
desacuerdo (01); Desacuerdo (02); Indiferente (03); De acuerdo (04); Totalmente
de acuerdo (05). El nivel de cada una de las variables sera puntuado de acuerdo
a las siguientes escalas:

Tabla s

Barema Nivel y Rango

Clima Organizacional Satisfaccidn del Clienswe
0¢ - 2] > Nivel Bajo 09—~ 21 = Nivel Bzjo
22 =34 -=Nivel Medio 22 =34 > Nivel Medio
i3 - 45 >Nivel Alto i3 - 45 >Nivel Alto

La confiabilidad del instrumento fue a través del Alfa de Cronbach (a”) y la validez
por juicio de expertos. Se realiz6 una prueba piloto, ademas sirvié, para probar
los tiempos en resolver las encuestas. En la tabla 2, el instrumento 1, Clima
Organizacional encontramos los resultados respecto a la prueba de
confiabilidad; el coeficiente de Alfa de Cronbach (a) es de 0,874 apreciando el
grado de fiabilidad como adecuada. En el instrumento 2, Satisfaccion del Cliente
encontramos los resultados respecto a la prueba de confiabilidad; el coeficiente
de Alfa de Cronbach (a) es de 0,946 considerando al instrumento de poseer una
fiabilidad adecuada.

Tabla2

Confiatilided del instrumento

instrumento Alfa de Cronbach
Clima organizacional (0.874)
Satisfaccion del cliente {0.945)

En la tabla 2 para lo referente a la confiabilidad estadistica, se va a utilizar el
alfa de Cronbach para ver la estabilidad entre las alternativas que conforman la
encuesta.

RESULTADOS
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a. Andlisis descriptivo
Tabla 1

Frecuencia de Rango de Edad

Rango de edad  Frecuencia Porcentaje
20-30 41 51,3%
31-40 31 38,7%
41-50 8 10%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3 referida a edad, se observa que la mayoria de los encuestados
corresponde el rango de 20 a 30 afios con un 51,2%, seguido de 31 a 40 afios
con 38,7% y de 41 a 50 afios con 10%.

Tabla 2

Rango de Sexo

Rango de _ .
Frecuencia Porcentaje
Sexo
F 34 43%
M 46 57%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia

Segun la tabla 4 referida a rango de sexo, se aprecia que 46 objetos de estudio
corresponden al masculino con 57% de total de los encuestados, seguido de
sexo femenino con 43%.

Tabla 3

Baremo Nivel y Rango

Clima Organizacional Satisfaccién del Cliente
09 — 21 -> Nivel Bajo 09 — 21 -> Nivel Bajo
22 — 34 -> Nivel Medio 22 — 34 -> Nivel Medio
35 — 45 -> Nivel Alto 35 — 45 -> Nivel Alto

Fuente: Elaboracién propia
En la tabla 5 se observa el baremo que nos da la valoracién de los instrumentos
segun su nivel de respuestas.
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Tabla 4
Frecuencia Clima Organizacional y su relacion con la Satisfaccion
del Cliente
Clima organizacional Satisfaccion del cliente
Escala
Frecuencia Porcentaje  Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 2.5% 0 0%
Regular 19 23.8% 11 14%
Alto 59 73.8% 69 86%
Total 80 100% 80 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 6 se puede determinar que en relacion a la variable Clima
Organizacional el mayor porcentaje corresponde a la frecuencia con un alto nivel
de 59 unidades objeto de estudio, el cual se logra obtener un 73.8% del total de
los datos. Asi mismo se observa que la variable Satisfaccion del Cliente obtuvo
un nivel alto con 69 unidades objeto de estudio, siendo asi un 86% del total de
la frecuencia estimada.

Figuras 1

Relacion de variables

100%
90%
80% 74%
70%

60%
50%
40%
30% 24%

20% 14%
=

0%
Bajo Regular Alto

86%

m Clima organizacional m Satisfaccion del cliente

En la figura 4 se observa la frecuencia de los valores graficos de las variables de
estudio.
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Tabla 5

Relacion Las Condiciones Laborales y la Satisfaccion del Cliente

Las Condiciones Laborales Satisfaccion Del Cliente

Escala Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Bajo 3 3.8% 0 0%
Regular 17 21.3% 11 14%
Alto 60 75.0% 69 86%
Total 80 100.0% 80 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7 se observa la relacién entre la dimensién Condiciones Laborales y
la variable Satisfaccion del Cliente, la cual especifica que hay una recurrencia en
el nivel alto que representa el 75% del total de la frecuencia de la dimension. Asi
mismo, se observa que en la variable de Satisfaccion del Cliente el mayor
porcentaje se presenta en la escala alta con un 86% del total de la frecuencia.

Figuras 2

Condicion Laboral y Satisfaccion

100%
90% 86%
80% 75%
70%
60%
50%
40%

30% 21%

20% 14%
10% 9
== Hm
0% I

Bajo Regular Alto

® | as condiciones laborales m Satisfaccion del cliente

En la figura 5 se observa la frecuencia de los valores graficos de la dimension y
la variable de estudio.

Tabla 6
Relacion La motivacion y la satisfaccion del cliente
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Fuente: Elaboracion propia
Segun la tabla 8 se aprecia que la relacion entre la dimension Motivacion de los
Colaboradores y la variable Satisfaccion del cliente, tiene una recurrencia en el
nivel alto que representa el 58% del total de frecuencia de la dimension. En
cuanto a la variable Satisfaccion del Cliente el mayor porcentaje se presenta en
la escala alta con un 86% del total de la frecuencia.

Motivacion de los

Colaboradores Satisfaccion del cliente

Escala Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia Porcentaje

Bajo 4 5.0% 0 0%

Regular 30 37.5% 11 14%

Alto 46 57.5% 69 86%

Total 80 100% 80 100%
Figuras 3

Motivacion y satisfaccion

86%
0%
145
- 0% I .
Requla Al

® Motva 2 ks Colaboradore ® Sand

En la figura 6 se observa la frecuencia de los valores gréficos entre la dimension
y la variable de estudio.

Tabla 7

Relacion La comunicacion y satisfaccion del cliente
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La Comunicacion Satisfaccion del Cliente

Escala Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje

Bajo 3 4% 0 0%
Regular 17 21% 11 14%
Alto 60 75% 69 86%
Total 80 100% 80 100%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 9, se observa que la relacion entre la comunicacién y la Satisfaccion
del cliente cuenta con una recurrencia en el nivel alto de 17% del total de la
dimensién. Asi mismo se aprecia que la variable de Satisfaccion del Cliente se
mantiene en el nivel alto con una frecuencia de 86% del total de objeto de
estudio.

Figuras 4

Comunicacion y satisfaccion

100%
90% 86%
80% 75%
70%
60%
50%
40%

30% 21%

20% 14%
10% 9
S |
0% I

Bajo Regular Alto

® La comunicacion m Satisfaccion del cliente

En la figura 7 se observa la frecuencia de los valores graficos entre la
dimension y la variable de estudio.
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Tabla 8

Dimensiones de la Variable Clima Organizacional

Bajo Regular Alto T?jt:ll’

Dimension Frecuen Porcent Frecuen Porcent Frecuen Porcent frecuen

cia aje cia aje cia aje cia
Condicion
es 3 4% 17 21% 60 75% 80
Laborales
Motivacion
de los 4 5% 30 38% 46 58% 80
Colaborad
ores
ggnm“”'ca 3 4% 17 21% 60 75% 80

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 10 se aprecia la frecuencia entre las dimensiones de la variable
de Clima Organizacional:

Con respecto a las condiciones Laborales, se observa que en el nivel alto tiene
un porcentaje de aceptacion de 75%, seguido de la comunicacién con 75% y
finalmente la motivacion de los colaboradores en un porcentaje moderado de
58%.

Figuras 5

Dimension Clima Organizacional

75% 75%
58%
50%
20% 38%
30%
21% 21%
20%
10% 4% 5% 4%
0% = N

Bajo Regular Alto

= Condiciones Laborales ® Motivacion de los Colaboradores = Comunicacion

En la figura 8 se puede apreciar los niveles de frecuencia de las dimensiones del
Clima Organizacional.

Tabla 9

Dimensiones de la variable satisfaccion del cliente
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Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 11, se observa los niveles de frecuencia de las dimensiones de la

Satisfaccion del Cliente:

El Valor Percibido cuenta con un porcentaje de frecuencia de 85%, seguido de

Dimension Bajo Regular Alto Total, de
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje frecuencia

Atencion 3 4% 16 20% 61 76% 80

del Cliente

Valor 0 o o

percibido 0 0% 12 15% 68 85% 80

Confianza 1 1% 15 19% 64 80% 80

la Confianza con 80% y finalmente Atencién al Cliente con 76%, el cual indica
gue todas ellas cuentan con aceptaciones moderadas altas con respecto a la

Satisfaccion del Cliente.

Figuras 6

Dimensidn Satisfaccion del cliente

. 19%
< 16%
2 s = l .

o ——

Baje Regule Alto

e# Condioonas Laborales aMaotivacion de 'os Colaboradorss Comunicacion

En la figura 9, se aprecia los niveles de aceptacion entre las dimensiones de la
variable Satisfaccion del Cliente.

b. Analisis inferencial

En el siguiente andlisis se realizara la prueba de normalidad para establecer el
estadistico que se emplear para comprobar nuestra hipétesis. Debido a que se
tiene una muestra mayor a 50 elementos, utilizaremos el estadistico de
Kolmogorov-Smirnov, el cual nos indicara si la distribucion es normal o no, y si
la prueba es paramétrica o no.

15
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En la tabla 12 se aprecia la prueba de normalidad con el estadistico de
Kolmogorov-Smirnov, el cual se observa que ninguno de los elementos
evaluados presenta distribucion normal teniendo un p=valor por debajo de la
trazada en el estudio. Por lo tanto, se utilizara una prueba no paramétrico Rho
de Spearman.

Tabla 12
Prueba de normalidad Kolmogoroy-Smirnoy
KOIMOQorov-Smirnov*

Vanable ( dimension Estagistico ol S
Condiciones Laborses 210 80 000
Motivacion de los Cotaboradores 41 80 000
Comunicacin 173 8o 000
Clima Organizacional 164 80 000
Satistacodn oel Crente 140 80 000
A COMeccion oe sigrncacion oe LIeiors

Fuente: Elaboracién propia

c. Prueba de correlacion

Continuando con el proceso de la investigacion se efectia la prueba de
correlacion de Kolmogorov-Smirnova debido a que las variables son
cuantitativas y para fines de operacionalizacion han sido trabajadas en escala de
Likert para frecuencia y puntajes. No se puede asumir la existencia de
distribucion normal en el conjunto de los datos obtenido.

Objetivo general:

Identificar si el clima organizacional se relaciona con la satisfaccion del cliente
en la empresa Ozonomedica — La Molina, 2021.

Hipotesis general:

El Clima Organizacional se relacién significativamente con la satisfaccion del
cliente en la empresa Ozonomedica — La Molina, 2021.

Como se muestra en la tabla 13, la relacion entre las variables Clima
Organizacional y Satisfaccion del cliente es estadisticamente significativa,
debido a que se obtuvo un p valor = 0,000 y siendo p < 0,050. El coeficiente Rho
de Spearman, arroja un rs=0,735, lo cual refleja una relacion positiva y fuerte de
manera bilateral, es decir, mientas mayor sea el Clima Organizacional, mayor
sera la Satisfaccion del Cliente. Se acepta la hipotesis alterna “El Clima

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Organizacional se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en
la empresa Ozonomedica — La Molina, 2021”.

Tabla 13

Correlactdn Cima Organizacional y Satisfacclon del Cliente

Correlaciones
Clima Satistaccian
Crganizacional del Cllente
Rho oe Couticiante de 1,000 o8
Spearman N correlscion
ekl L bl | 000
Crganizacional 319, (blisteral) o
] BO 80
Coeficlente de 706 1,000 Fuente:
carrelncion -7z
Satistacoidn dal
skl .‘ Sig. (bilateral) 000 ElaboraClon
Cllente
N a0 80 propla

S LA correlacion es significativa an el nivel 0,01 (bilateral)

Objetivo
especifico 1:
Determinar si las condiciones laborales se relacionan con la satisfaccion del
cliente en la empresa Ozonomedica la Molina, 2021.

Hipotesis especifica 1:

Las condiciones laborales se relacionan significativamente con la satisfaccion
del cliente en la empresa Ozonomedica — La Molina, 2020.

Segun la tabla 14 La hipétesis alterna plantea que Condiciones Laborales se
relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
Ozonomedica — La Molina, 2021, en los resultados estadisticos se puede
apreciar que el coeficiente de correlaciéon arroja un valor considerado
moderado (rs=0,670), por lo tanto se acepta la hipétesis especifica 1.

Tabls 14

Correlocion Condiciones Laborales y Satisfoccion del Cliente

Correlaciones

Congcones Santacoin
ALOE ey ael Cherte

o o Coehoerde O
S0t T COM T ehaOON

Candiciones Labirmes s (olsers)

Coenhowrte Oe
are 1. 000
Correlacon

S niacOin Ol Chetde Seg (D) 000

N [~ 80

LA COrMeiacOnN e SIPYhcativae en ol vl O 01 (DRmer )

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo especifico 2:
Determinar si la motivacion de los colaboradores se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la empresa Ozonomedica La Molina, 2021.
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Hipotesis especifica 2:

La motivacion de los colaboradores se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la empresa Ozonomedica -La Molina, 2021.

En la tabla 15 de correlacién entre Motivacion de los Colaboradores y
Satisfaccion del Cliente se aprecia que el coeficiente de Rho Spearman obtuvo
un valor de “rs=0,680" lo cual indica una correlacion moderada entre la
dimensién y la variable. Donde si la dimension Motivacion de los
Colaboradores incrementa su valor, también lo hara la variable Satisfaccion del
Cliente. Se acepta la hipotesis alterna “La motivacion de los colaboradores se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
Ozonomedica -La Molina, 2021”.

Tablas 15

Correlacion Motivacion de los colgborodores y Sotivfoccion del Cliente

Cormwlaciones

Maolivacion e s Balmfaccion
Colaboradores ol Chente

MO Ow oehoue de

ol 1 D00 ()
Sposrman COrrelacion
" Motivacion ge los 2

Colaboradores i) (beaterar) 000
N no no
wehoeie de
oo 1.000

ETeiRcon
Butimtaccion oel

Chente O (Deaters) W00

M n no

LA comrelacion en sgnIBcativie an ol nived O 00 (Daater )

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo especifico 3:
Determinar si la comunicacién se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
empresa Ozonomedica La Molina, 2021.

Hipodtesis especifica 3:

La comunicacion se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en la empresa Ozonomedica -La Molina, 2021

Segun la tabla 16 La hipétesis alterna plantea que la Comunicacion se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
Ozonomedica — La Molina, 2021, en los resultados estadisticos se puede
apreciar que el coeficiente de correlacion arroja un valor considerado
moderado (rs=0,569), por lo tanto se acepta la hipotesis especifica 3.
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Tabls 16

Correlacion Comunivacion y Satisfaccion del Cliente

Cormreiaciones

SMIsTacin

Comunicacdon
ael Clents

RNo 0w CoafiCerde 0

= 1000 sou™
Spesran correlacion

Comunicacion S (Diteral)

M

Coefcionte 00 R 388
A L2 1,000
correlactan
Satssfaccaon del

Chents g (Dlkaerat) 000

M 80 80

“ La correlacon es sgnificativa en f nived 0 01 (Ddateral)

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION

En el presente trabajo se planted determinar la relacion entre variables, de lo
cual se formuld la siguiente hipétesis general: ElI Clima Organizacional se
relaciona significativa con la satisfaccion del cliente en la empresa Ozonomedica
— La Molina, 2021. Como nos da a conocer el estudio de Montoya (2017) sobre
la importancia de tener un buen clima laboral dentro de las organizaciones.
Catillo (2019) quien en su investigacion determino la influencia que genera la
constante preocupacion sobre tener un alto clima organizacional, Parra y Arce
(2019) mencionan que a mejor clima mejor sera la satisfaccion, no solo de la
organizacioén, sino también de los clientes. Fernandez (2017) quien comprobd la
relacion entre las variables, donde se observa que una de las dimensiones como
remuneracion, tiene que ir acorde al esfuerzo requerido por cada colaborador.
Guerra (2019) menciona que las condiciones fisicas que perciben los
empleados, dan como resultado su satisfaccién es por ello la importancia de
adecuar en ambiente para un correcto desempeiio laboral. Castillo y Medina
(2019) menciona la importancia del incentivo y motivacion que se le debe brindar
la personal, obteniendo asi un indice mayor de estabilidad laboral y la baja
rotacion del personal, ello favorece no solo en la productividad y desempefio del
colaborador, también se refleja en el estado de animo a nivel personal y su
continuidad en sus actividades. Padilla (2016) menciona la importancia de las
recompensas como aquella que motiva del personal significativamente, ya que
un personal bien recompensado por su buen desemperfio, siente satisfaccion a
nivel profesional y en lo personal ya que se ve reflejo su buen desempefio laboral
y este es reconocido. Valdivia (2017) menciona que la comunicacién dentro de
la organizacion debe ser de facil interaccion y siempre debe ser escuchada y
atendida correctamente, evitandolas trabas que se generan burocraticamente.
Charry (2018) refuerza lo mencionado, dandole importancia a la comunicacion
para un correcto alcance de objetivos institucionales, ya que la comunicacién
podria ayudar a evitar conflictos y otros sucesos que podrian darse en
organizaciones grandes donde el personal de menor rango puede observar
desde su area. Sotelo (2017) refuerza la investigacion dando como resultado la
relacion significativa que hay entre ambas, mencionando también la importancia
gue las organizaciones deben generar con ella, para enfrentarse a los cambios
gue exige el mercado y diferenciarse de la competencia generando asi un mejor
servicio y con ello la satisfaccion de sus clientes actuales y futuros.
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CONCLUSIONES

Se identificd que el clima organizacional si se relaciona con la satisfaccion del
cliente en la empresa Ozonomedica — La Molina, 2021, siento una correlacién
positiva moderada alta de 0,735. Debido a que el buen ambiente representa una
satisfaccion no solo de manera interna hacia los colaboradores, sino también en
la atencion, el cual se ve reflejado en la aceptacion y la fidelizacion de sus
clientes, dejando de lado a la competencia. Los resultados indican que si bien se
tiene un buen clima organizacional, este puede mejorar implementandose
nuevos programas que capaciten a sus colaboradores para enfrentarse a las
nuevas exigencias que el mercado necesita, luego de enfrentar cambios que
genero la pandemia en el 2019, estas han obligado a las organizaciones y a los
consumidores a tener nuevas necesidades y expectativas.

Las condiciones laborales se relacionan con la satisfaccion del cliente en la
empresa Ozonomedica la Molina, 2021. Se logré evidenciar un grado de
correlacién positiva modera de 0,670. Debido a que el 75% de los encuestados
infieren que las condiciones en las que laboran casi siempre son satisfactorias y
cumplen con lo esperado, ademas estas podrian mejorar, si bien estan a gusto
con lo que la empresa les proporciona, con los cambios que se han generado
por pandemia, y los avances tecnoldgicos con los que se estan implementando,
estos deben ser adecuados para los clientes y para los colaboradores, quienes
tendran que adaptarse a los nuevos cambios que estan incorporandose en este
2021.

La motivacion de los colaboradores si se relaciona con la satisfaccion del cliente
en la empresa Ozonomedica La Molina, 2021. Siendo representada por una
correlacién positiva modera de 0,680. Debido a que el 57.5% de los encuestados,
indicaron que casi siempre se sienten motivados con respecto a la organizacion
y sus funciones realizadas dentro de su centro de labores. Estas pueden mejorar,
implementandose incentivos o recompensas que motiven al personal a que
realicen sus funciones de manera mas efectiva y eficiente, generando asi un alto
indice de productividad lo que lleva a un personal con mejor animo y como
consecuencia satisfaccion en la atencion a los clientes.

La comunicacién si se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
Ozonomedica La Molina, 2021. Logrando demostrar una correlacion modera de
0,569. Debido a que los colaboradores indican que casi siempre la comunicacién
dentro de la organizacion se difunde de manera moderada, esto genera que
se tenga conocimiento de las actividades que se les realiza a los clientes que
recurren al centro estético a realizarse servicios de belleza. Sin embargo,
también se evidencio que esta podria mejorar, ya que se obtuvo sugerencias de
los clientes que indicaron que algunos empleados, no realizaban las actividades
de la misma forma que otros, debido a que las capacitaciones del personal se
llevaron de forma remota y en pocas ocasiones, dan como resultado el
desconocimiento de nuevos servicios al personal de atencion. Es por ellos que
se deben implementar reuniones con el objetivo de comunicar los nuevos
servicios y procedimientos a seguir y darle seguimientos constantemente para
mejorar la atencion al publico.
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