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RESUMEN

La presente tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes
de la Optica Musug en el distrito de Ate, departamento de Lima — Per(1 -2021” cuyo
objetivo fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. En la metodologia el tipo de investigacion fue aplicada, de
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y disefio no experimental con
corte transversal, para lo que se consider6 una muestra de 30 clientes, el
instrumento utilizado fue un cuestionario de 34 items para ambas variables, las
mismas que han sido validadas mediante el juicio de expertos y mediante el
programa estadistico SPSS con el método alfa de Cronbch con el siguiente
resultado y que obtuvieron los siguientes resultados: ,991 (22 items) y ,979 (12

items)

El estudio estadistico segun el rho Spearman en su coeficiente de
correlacion arrojo un valor positivo y alto de ,922 y una significancia bilateral de ,000
por lo que para este caso se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna que menciona: existe evidencia estadistica significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Optica Musuq Lima-2021.

Palabras clave: calidad de servicio y satisfaccion de los clientes
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ABSTRACT

This thesis entitled: "Quality of service and customer satisfaction of Musuq
Optics in the district of Ate Department of Lima - Peru -2021" whose objective was
to determine the relationship between quality of service and customer satisfaction.
The methodology was type of research was applied, quantitative approach,
descriptive correlational level and non-experimental design with cross-section, for
which a sample of 30 clients was considered, the instrument used was a
guestionnaire of 34 items for both variables, the same that have been validated
through expert judgment and through the SPSS statistical program with the Cronbch
Alpha method with the following result and that obtained the following results: .991
(22 Items) and .979 (12 Iltems)

The statistical study according to Rho Spearman in its correlation coefficient
yielded a positive and high value of .922 and a bilateral significance of .000, so in
this case the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis mentioned is
accepted: There is statistical evidence between the quality of service and customer
satisfaction in the Optical MUSUQ Lima-2021.

Keywords: Quality of service and customer satisfaction
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INTRODUCCION

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de la Optica Musuq en el distrito de Ate- Lima,
Pert - 2020. La Optica Musug, es un negocio local que se dedica a la venta de
articulos épticos, monturas de lentes y servicio de salud visual, que se inicié hace
4 afios en el mercado oOptico dentro del distrito de Ate. Los centros de optometria
son los establecimientos dedicados exclusivamente a la correccion de deficiencias
visuales y adaptacion de lentes correctores y de contacto, protesis oculares, y que
son manejados por una profesional optometria. En esta investigacion, se considero
la importancia de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, tema muy
actual en donde las empresas a comenzado a prestar una atencién Unica, porque
de esto depende que sus clientes sean continuos y que reciba y se sientan bien
atendidos, hoy por hoy, las empresas buscan cada vez mejorar la calidad de
servicio en todo ambito, sea en el personal capacitdndolos para que cuenten con
las herramientas de la calidez de la atencion y también la infraestructura que debe
de contar con las mejores comodidades para que los clientes esperen su turno de
atencion con todas las comodidades del caso, esto redundara en que los pacientes
se sientan satisfechos de la manera en la que son atendidos, y que incluso puedan
recomendar dichos servicios, adicionalmente que se debe de contar con
herramientas y equipos actuales, esto también es importante para una buena
atencién. En este estudio, se brinda una serie de caracteristicas, herramientas,
opciones para mejorar estas variables, para dicha explicacién detallada se ha

realizado en 7 capitulos que son:

Capitulo I: problema de investigacion; que desarrolla: planteamiento de
problema, formulacién del problema lo que incluye problema general, problema
especifico, justificacion del estudio. objetivos de investigacion que detallan el

objetivo general y los objetivos especificos.

Capitulo 1I: marco tedrico: incluira antecedentes de la investigacion que
detalla antecedentes nacionales y antecedentes internacionales. Bases teoricas de

las variables. Definicién de términos basicos.
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Capitulo 1ll: marco metodoldgico, que desarrolla la hipdtesis de la
investigacion, que detalla la hipotesis general y las hipoétesis especificas. Variables
de estudio que incluye la definiciébn conceptual y definicion operacional. Tipo y nivel
de la investigacién. Disefio de la investigacion. Poblacion y muestra. Técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos. Métodos de analisis de datos. Aspectos

éticos.

Capitulo IV Resultados: donde se plasma todo el trabajado de campo, donde
se explica y se detallada mediante tablas y gréficos, la aplicacién de la encuesta y

sus resultados, asi como la validacion de la hipotesis.

Capitulo V. Discusion, detalla los resultados obtenidos en este estudio con
otros estudios que se han realizado con anterioridad, para encontrar, similitudes o

discrepancias.

Capitulo VI: conclusiones: se presentan aspectos importantes del estudio

gue fueron corroborados y comprobados,

Capitulo VII: recomendaciones y finalmente, las referencias bibliograficas, y

anexos.

XV



l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Hoy en dia las empresas a nivel global, saben que el mercado se ha vuelto mas
competitivo ya que existe nuevos perfiles del cliente, nuevos competidores, y, por lo
tanto, se preocupan por mantener a sus clientes, constantemente buscan solucionar
el problema de la insatisfaccion de sus clientes con respecto a los servicios que

brindan, por ende, las empresas estan abocadas en dar una calidad de servicio.

Para Calarge (2018); la gestion de la calidad de servicio ha sido un tema
frecuente hoy en dia en cualquier lugar del mundo, tiene que ver con diferenciacion
para las organizaciones. A su vez, la competitividad intensiva en términos de la
cantidad y la calidad hace que sea mas dificil para las empresas, diferenciarse de

sus competidores dentro del mercado. (Ngo y Nguyen, 2018).

Optica Musug, es un negocio local que, dedicada a la venta de articulos
opticos, monturas de lentes y servicio de salud visual, que se inicié hace 4 afios en
el mercado O6ptico dentro del distrito de Ate. Dedicados exclusivamente a la
correccién de deficiencias visuales y adaptacién de lentes correctores y de
contacto, protesis oculares, y que son manejados por una profesional en
optometria, la misma que brinda atencion a clientes entre las edades de 18 hasta
60 anos, que buscan brindar un buen producto final, es decir un servicio de calidad
y profesionalidad, siendo estos los principales factores que los satisfacen. Por ello,
busca diferenciarse de otras Oopticas, ofreciéndoles diferentes modelos de
tendencias actuales, y que se ajusten al gusto de cada cliente, considerando
también que la atencién y evaluacién del cliente se realiza con equipos
optométricos, como son autorefractometro digital, lensémetro digital, set
retinoscopia y optalmoscopia, cajas de pruebas y cartilla de Snellen que son
utilizados por el profesional tecndlogo médico en optometria; brindandoles una

atencién personalizada y profesional.

La creciente competencia obliga cada vez estar mas preparado en forma
permanente. El mercado de dpticas es una fuente importante de trabajo cuya actividad
de servicio esta en aumento, esto debido a la coyuntura actual de la covid 19 muchas

personas tienen que realizar el trabajo y estudio de manera virtual, por ello, se ha
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incrementado el uso de herramientas tecnolégicas, como las computadoras, laptop,

celulares, tablet, entre otros; afectando nuestra salud visual.

Estar actualizado en herramientas modernas de marketing, conocer sobre
estrategias de atencion al cliente, identificar posibilidades estratégicas para
permanecer y crecer en el mercado, considerando la calidad del servicio para la

satisfaccion del cliente.

Segun el Decreto de Urgencia N° 004-2021 sobre medidas extraordinarias
para reforzar la respuesta sanitaria en el marco del estado de emergencia nacional

por la Covid-19 y dicta otras medidas,

El sistema nacional de salud se encuentra en estado de emergencia, por la
pandemia covid-19, es asi, que en estos momentos se ve evidenciada la falta
atencién en los establecientes publicos. Siendo prioridad las atenciones de
urgencia y emergencias esto ha conllevado a que muchos pacientes con problemas
de salud visual queden sin atencién, dando oportunidad de ser atendidos por los

negocios locales como son las opticas.

Cabe mencionar que en las politicas de salud existente deficiencias lo que
causa descontento a algunos clientes con los servicios recibidos, debido a la falta
de atencion en el sector publico, negocios informales que no garantizan la atencion
de calidad, de ahi la realizacidbn de esta investigacion que tiene la siguiente

pregunta:
1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general.

PG  ¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

en la Optica Musuq, en el distrito de Ate- Lima- Pert, 20207
1.2.2. Problemas especificos.

PE 1 ¢De gué manera se relacionan los elementos tangibles y la satisfaccion del

cliente en la Optica Musug, distrito de Ate- Lima-Pert, 2020?

PE 2 ¢De qué manera se relaciona la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en
la Optica Musug, distrito de Ate- Lima —Pert, 2020?
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PE 3 ¢De qué manera se relaciona la capacidad de respuestas y la satisfaccion

del cliente en la Optica Musug, distrito de Ate-Lima —Pert, 20207

PE 4 ¢De qué manera se relaciona la seguridad y la satisfaccion del cliente en la
Optica Musug, distrito de Ate-Lima —Peru, 2020?

PE 5 ¢Qué relacion hay entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la Optica
Musuq distrito de Ate- Lima —Peru, 2020?

1.3. Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion tedrica

Esta investigacion se justifica porque en el desarrollo del marco tedrico, se
han incluido diversos autores que ayudaron a analizar con detalles y de manera
actualizada las variables calidad y satisfaccion de servicios, los mismos que seran

referenciados como corresponde respetando el derecho de autor.
1.3.2. Justificacion practica

Este estudio es sumamente practico porque es un tema actual que las
empresas tienen que considerar la mejor forma para brindad calidad y satisfaccién
del cliente, pues de eso depende que los clientes sean continuadores y brinde
recomendacion. En esto, radica que la empresa tenga éxito, por lo tanto, es practica
la realizacion de este estudio. El estudio finalmente brindara conclusiones y

recomendaciones para mejorar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
1.3.3. Justificacion metodolégica

En esta investigacion se ha usado una metodologia descriptiva porque ha
dado detalles de las variables estudiadas analizando sus caracteristicas, no
experimental pues sus variables no han tenido ninguna manipulacion, fue
correlacional pues entre las variables se relacionan, es transversal y cuantitativa.
El instrumento que se ha utilizado fue un cuestionario considerando la escala de

Likert para tener mayor facilidad de respuesta.
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1.3.4. Justificacién Social

La investigacion justifica de manera contextualizando en un escenario social

gue corresponde al ser humano. Segun Chiavenato (2000) afirma que “las acciones

0 comportamientos observados en los empleados que son relevantes para el logro

de los objetivos de la organizacion”. En efecto, afirma que un buen desempefio

laboral es la fortaleza mas relevante con la que cuenta una organizacion. La calidad

de servicio y la satisfaccion del cliente no solo beneficiaran a los clientes recurrentes

sino también a la comunidad en general que lo percibira en el momento de solicitar

un servicio.

1.4.

0oG

OE1

OE 2

OE 3

OE 4

OE S

Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la Optica Musug, distrito de Ate-Lima-Peru, 2020.

1.4.2. Objetivos especificos

Conocer como influyen los elementos tangibles en la satisfaccion del cliente
en la Optica Musugq, distrito de Ate-Lima- Perd, 2020.

Evaluar la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccién del
cliente en la Optica Musug, distrito de Ate Lima. -2020.

Identificar como la capacidad de respuestas contribuye en la satisfaccion del

cliente en la Optica Musug, distrito de Ate- Lima-Peru, 2020.

Analizar la influencia que existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

en la Optica Musuq distrito de Ate-Lima-Peru, 2020.

Identificar coémo incide la empatia y la satisfaccion del cliente en la Optica
Musuq distrito de Ate- Lima-Peru, 2020.
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Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de lainvestigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales

El presente trabajo de investigacion tiene como antecedentes los estudios
desarrollados por Arias (2019), que lleva por titulo “Calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria”,
presentada a Universidad Nacional Agraria de la Selva. El objetivo fue determinar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de las clinicas
dentales. La metodologia de estudio fue de tipo cuantitativa, de nivel aplicativo, de
disefio no experimental, de corte trasversal y descriptivo correlacional. La muestra
incluyd (n=118) clientes. Concluye que la calidad de servicio y la satisfaccidén de los
clientes tiene una relacién directa y significativa, calificada como baja (rs = 0.320).
Como resultado un P valor menor a 0.05, a través de la prueba de Wilcoxon (0.000
< 0.005). Las dimensiones elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad
de respuesta y seguridad mostraron diferencias para antes y después del uso del

servicio odontoldgico, por ende, existe relacion directa y significativa.

Alvarez y Rivera (2019) en su estudio sobre “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa, Agencia Corire, 2018”
Presentada a la Universidad Tecnoldgica del Peru, para optar el titulo profesional
de licenciado en administracion, banca y finanzas, cuyo objetivo fue: determinar la
relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de Caja
Arequipa agencia Corire, 2018. La metodologia utilizada fue: tipo correlacional,
transversal, cuantitativo, no experimental. Instrumento Cuestionario de 20
preguntas, para ambas variables. La parte estadistica para medir dicha
reciprocidad que se da entre las dos variables que son calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, en el cual se empled el coeficiente de concordancia de
Spearman, en el cual podemos observar un valor de 0.841 y la sig. bilateral de ,000
la cual nos indica que existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente de los clientes de Caja Arequipa, agencia Corire

También existe otro estudio de Zambrano (2018), titulado “Calidad de

servicio y satisfaccion de atencién de los usuarios externos servicio de hemodidlisis
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- Clinica Nefrodial Lima, 2017”. Presentada a la Universidad César Vallejos El
objetivo de la investigacion estuvo dirigido a determinar la relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion de atencién en los usuarios externos servicio de
hemodidlisis. La investigacién fue de tipo basica con disefio no experimental
correlacional trasversal. La poblacién fue de 85, el muestreo fue probabilistico y la
muestra fue de 85 usuarios externos. Tuvo como resultado a través del coeficiente
de rho de Spearman, = 0.633** lo con una p = 0.00 (p <0.01), con el cual se rechaza
la hipbtesis nula; por lo tanto, la relacion fue significativa entre calidad de servicio y

satisfaccion de atencion de los usuarios externos Servicio de hemodialisis.

Pérez (2018), cuyo titulo “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente —
Centro Comercial Polvos Azules — Barranca — 2018”. Presentada a la Universidad San
Pedro, Perd. Tuvo por objetivo determinar el grado de relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Centro Comercial Polvos Azules
de dicho lugar. Metodologia de investigacion que ha empleado fue basica
correlacional, hipotético deductivo y con un disefio no experimental transaccional. La
poblacién fue de aproximadamente a 1110 clientes diarios. Aplicacion de la férmula de
muestreo aleatorio simple para poblacion finita con un nivel de confianza del 95% y
aplicando el reajuste se obtuvo una muestra de 227 clientes a encuesta. Los resultados
obtenidos de la correlacion entre las variables, calidad de servicio y satisfaccion del
cliente nos indica un indice de significancia bilateral de 0.000 que es menor al nivel de
significando de 0.05 previsto para este andlisis, se determina que si existe correlacion
significativa entre ambas variables entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente. Concluye que existe correlacién entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el Centro Comercial Polvos Azules.

Del Carpio y Marin (2018), cuyo titulo es “La calidad del servicio y la
satisfaccion de clientes masculinos, en los servicios de barberia”. Presentada a la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. El objetivo fue determinar la relacién
que existe entre el nivel de calidad del servicio y la satisfaccion de clientes
masculinos en los servicios de barberia. El disefio de la investigacion que
plantearon fue de enfoque cuantitativo, no experimental, transversal, del tipo
descriptivo y explicativo. Poblacion personas del género masculino, con rango de

edad entre 18 a 30 afios que viven en el distrito de Los Olivos, pertenecen a los
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NSE B y C y tienen un estilo de vida moderno, progresista, y adaptado. Con
referencia a la satisfaccion del servicio de barberia resulta en 384 personas. Como
resultado del estudio de investigacion, concluye: Decision P Value o sig. = 0.002 <
alpha = 0.05. Por lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna
gue menciona que: existe relacion directa entre el nivel de calidad del servicio y la

satisfaccion de clientes masculinos en las barberias del distrito de Los Olivos.

Lescano (2017) Titulo “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion
del cliente en la Microempresa Comercial Lescano, distrito Comas, afio 20177,
presentada a la Universidad César Vallejo. Tuvo como objetivo determinar la
calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente. Esta investigacion
fue de tipo descriptivo correlacional. El disefio de la investigacion fue no
experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 200 clientes
y la muestra de 132; el nivel de significancia es de ,005 por lo que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna que dice que: existe relacion
significativa de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente. Concluye que
existe relacién considerable de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente

en la microempresa Comercial Lescano en el distrito de Comas.
2.1.2. Antecedentes internacionales

El presente trabajo de investigacion tuvo como antecedentes el estudio
desarrollado por Naranjo (2020) titulo “La calidad del servicio y satisfaccién de los
usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS”. Presentada a la
Universidad Técnica. Tuvo por objetivo de mejorar los servicios que ofrece la
institucion, mediante la gestién eficiente de diversos esfuerzos y la mejora continua de
los procesos que nutren directamente la calidad del servicio. La investigacion que
realiz6 fue en base al enfoque predominante cuantitativo, utilizé un modelo de estudio
correlacional porque se orienta a la identificacion de la relacion. Como resultado
determind la correlacion de Pearson un valor positivo de ,626 y la sig. bilateral de ,000
lo que evidencia una relacién directa y significativa entre las dos variables de estudio
calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social, en el area de atencion universal de la ciudad de Ambato.

Rivera (2019), cuyo titulo “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes

de la empresa Greenandes Ecuador”. Presentada Universidad Catdlica de Santiago
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de Guayaquil. El objetivo de esta investigacion fue evaluar la calidad del servicio al
cliente a través del modelo. Cuyo tipo de investigacion que utilizé fue el método
descriptivo, cuantitativo y deductivo, la cual aplico a una muestra de 180 clientes
exportadores. Los resultados mas relevantes se dan en las dimensiones de fiabilidad
y capacidad de respuesta donde muestran brechas negativas muy altas. Concluye que
p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia .05, por lo cual se aprueba
la hipétesis planteada en este estudio, es decir que la calidad del servicio influye en la
satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador.

Garcia (2017), en su trabajo de investigacion: “Medicién de satisfaccion de la
calidad en el servicio de hospitalizacion en los hospitales de la ciudad de Villavicencio,
Meta- Colombia. Presentada a la Universidad de Los Llanos, Colombia. Segun el
modelo Servqual”, el objetivo era medir el grado de satisfaccion de los usuarios sobre
la calidad en el servicio de hospitalizacion de los hospitales. Cuyo tipo de investigacion
fue descriptiva y el disefio de corte transaccional. La muestra fue de 256 usuarios del
servicio de la hospitalizacion. Los resultados obtenidos con respecto a la dimension de
fiabilidad, se pudo identificar que la percepcién es buena, con un 66,1% y 66,3% hay
retrasos a la hora de brindar un servicio han disminuido notalmente. Concluye que
desde la perspectiva de las cinco dimensiones que se tuvieron en cuenta en el estudio
se puede concluir que a los usuarios de la ciudad de Villavicencio en general les parece
bueno el servicio ofrecido por la clinica de la ciudad teniendo los elementos tangibles
la puntuacién mas alta, refleja la comodidad y buena imagen visual que ofrecen las

IPS tuvieron buena calificacion.

Vergara (2016), desarrollo la investigacion cuyo titulo es “Analisis de la
calidad en el servicio y satisfaccion de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas
de la ciudad de Cartagena (Colombia) mediante un modelo de ecuaciones
estructurales” Presentada a la Universidad de Cartagena, Colombia. El objetivo de
este articulo que propone el uso de un modelo de ecuaciones estructurales para
determinar la calidad en el servicio ofrecido por dos hoteles de la ciudad de
Cartagena de Indias clasificados en la categoria de cinco estrellas. Para este
estudio tom6 como referencia una muestra de 350 clientes en dos hoteles cinco
estrellas ubicadas en la ciudad de Cartagena, con una respuesta final efectiva de

347 encuestas (equivalentes a 347 grupos de datos procesados y un error maximo
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de 5,26%), procedimiento. El resultado el p valor de < 0.05 es un diagnostico
general de las variables que mayor influencia ejercen sobre la satisfaccién de los
clientes y la motivacién a recomendar los servicios a otras personas. Concluye que
para poder aumentar la calidad del servicio percibido se debe hacer énfasis en las
percepciones (la rapidez al momento del registro, capacidad de los empleados para

resolver problemas, la tranquilidad de la habitacion y la limpieza de los lobbies).

Al y Bastidas (2016) en su investigacion sobre: “Estudio de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de las agencias de viajes en Puerta Ayora, Isca
Santa Cruz” presentada a la Universidad Central del Ecuador: cuyo objetivo fue:
analizar la calidad de servicio de las agencias de viajes en Puerto Ayora, Isla Santa
Cruz, mediante la ejecucién de encuestas que determinen el grado de satisfaccion
de los turistas. La metodologia fue: cualitativa, exploratorio, técnica documental y
de campo, el resultado del estudio corresponde a 4 puntos fundamentales del
estudio. Decision: por decision de iniciativa propia y /o por iniciativa de las
instituciones reguladoras de actividades y servicios turisticos en base a las
competencias de cada una de ellas y en las circunscripciones respectivas. Estudio:
se debe iniciar por estudiar las expectativas y preferencias de los clientes con
respecto a las diversas dimensiones de calidad del producto. Parametros de
calidad: con base de los resultados fueron de un 47% de satisfaccion, del estudio
sobre expectativas y preferencias se debe disefiar los pardmetros de calidad con
un grupo interdisciplinario. Evaluacion: sometimiento a evaluacion de la satisfaccion

de las expectativas y preferencias de los parametros de calidad.

2.2. Bases tedricas de las variables
2.2.1. Bases tedricas de la variable independiente calidad de servicio
2.2.1.1. Definicion

Segun Alcaide (2015), la calidad de servicio debe estar dirigida hacia la
satisfaccion total del cliente en cuanto a sus necesidades, deseos y expectativas.
Se debe establecer un conjunto de estandares de calidad que no solamente
cumplan con las expectativas, sino que ademas las superen la satisfaccion del

cliente”.
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En esta misma linea de argumentacion, la calidad se puede hacer referencia

tanto a los productos como a los servicios, para Evans (2015, p. 55) menciona que:

El cliente evalla el servicio por la calidad del contacto humano razoén por la
cual la motivacion, la innovacion el reconocimiento, el entrenamiento, la
capacitacion y el empoderamiento son claves en la gestién del personal;
sumando a ello los altos volumenes de informacion que se debe de procesar
y la informacion que exige el cliente hace que la tecnologia de la informacion

contribuya con la calidad.

A su turno, Gronroos (2014) estipula que la calidad de servicio “tiene dos
dimensiones articuladas: uno instrumental, que describe los aspectos fisicos del
servicio y otro relacionado con las caracteristicas funcionales que describe los

aspectos intangibles o psicologicos del servicio”. (p. 101).
Diaz y Jungbluth (2015) determinan que la calidad del servicio;

Se basa en la evaluacion de los clientes sobre los servicios, estas opiniones
(satisfaccion con el servicio) son el resultado del contraste entre lo que ellos
esperaban antes de recibir (expectativas) y su experiencia real (desempefio
0 percepcion del servicio); cabe denotar que las percepciones y expectativas
son totalmente subjetivas. (p. 43.).

Kottle (2011) enfatiza que en la mayoria de los servicios “la calidad se
produce durante todo el proceso de interaccion entre el cliente y el personal de la
organizacion. En consecuencia, el nivel de vida depende del desempefio o
performance de sus empleados”. (p. 57). Parasuraman (2014, p. 78) menciona que
la calidad del servicio se presenta como un juicio global, donde el juicio de esta es
reflejado por el grado y direccion de la diferencia entre percepcion y expectativa.
Asi también para Zeithalm (2016) especificamente, sefiala que la calidad de
servicio es un juicio general del cliente sobre la excelencia o superioridad de una
entidad.

Todas estas definiciones llevan a la conclusién que la calidad de servicio
esté relacionada directamente con el contacto entre dos personas al interactuar, en

la que el cliente se siente bien con la forma, la manera y el actuar de la persona

24



que lo atiende. Para esta investigacion se elegir Alcaide (2015) que cita a

Parasumaran (2014) como base para este estudio.
2.2.1.2. Dimensiones de la calidad de servicio

Segun las dimensiones de la calidad de servicio, lo detalla Alcaide (2015)

cita a Parasumaran (2014) que a continuacién se define:
Dimension 1. Elementos tangibles:

Los elementos tangibles se encargan de cuidar la calidad de servicio y
conservan la imagen de la empresa tanto de la apariencia e instalaciones fisicas de
la empresa y los empleados ofrecen un buen servicio de calidad al cliente los
clientes se sienten satisfecho con el servicio ofrecido. Son los aspectos fisicos que
el cliente percibe y evalla en la organizacién, todo juega parte de esta evaluacion,
desde la limpieza, el orden, la apariencia externa de las instalaciones fisicas, hasta
el personal y los equipos utilizados. Aqui el Servqual compara las expectativas de
los clientes con el desempefio de la empresa, con relacién a la capacidad que esta
tiene para administrar sus tangibles. El servqualL tiene dos dimensiones de los
elementos tangibles, una se concentra especificamente en el equipo y las

instalaciones, y la otra en el personal y los materiales de comunicacion.
Indicadores
1) Percepcion de las instalaciones:

El cliente percibe que el lugar es agradable cuenta con una buena
iluminacion, ventilaciébn adecuada y es confiable para comprar el producto de

calidad.
2) Personal de trabajo que laboran:

El personal que atiende en la Optica Musuq tiene una buena presencia con

Uniformes adecuados inspiran confianza hacia los clientes.
3) Medidas de seguridad frente a protocolos de la covid:

La 6ptica Musuq cuenta con normas establecidas para cumplimiento ante el
protocolo de covid 2019 pensando siempre en el bienestar de sus clientes que

diariamente asisten.
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Dimensiéon 2. Confiabilidad:

“Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.”
esta es la dimension mas importante para el Servqual. Es la capacidad que debe
tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura
y cuidadora. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentra incluido la puntualidad
y todos los elementos que permitan al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de su empresa, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de
forma correcta desde el primer momento y que la empresa cumpla con todas sus

promesas pactadas de manera precisa y fiable.
Indicadores
1) Puntualidad:

Cumplir las actividades laborales puntuales en la Optica Musug de esa forma

esta demostrando ser persona cumplida y puntual.
2) Habilidad para realizar el servicio:

Personal con experiencia en el servicio que brinda, da confianza a los a los

clientes para que puedan regresar y recomendar a otros.
Dimension 3. Capacidad respuesta:

La empresa tiene que ofrecer un servicio rapido y producto de calidad para
satisfacer sus necesidades tiene de los clientes y la recepcién de los pedidos de
inmediato contestar rapido las llamadas telefénicas de los clientes. Adecuarse a las
necesidades de los clientes enviar la informacion adecuada a la brevedad posible
tener personal preparado para el puesto y a disposicion del cliente. Se refiere a la
actitud que se muestra para ayudar a los y para suministrar el servicio rapido,
también es considerado parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como también lo accesible que puede ser la
organizacion para el paciente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con

la misma vy la factibilidad con que pueda lograrlo.
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Indicadores

1) Rapidez en el servicio:

Entregar los productos de acuerdo con lo pactado en la fecha hora acordado

al cliente.
2) Recepcion en los pedidos:

Es el area que encarga de percepciones los pedidos de los clientes.
Dimension 4. Seguridad:

La seguridad es dedicarse al cuidado de los trabajadores y de la empresa
asi para su seguridad de las transacciones y operaciones que se realizan ,con ello,
se cuida también el area de la empresa a los que tienen acceso los clientes y cuidar
las instalaciones de la empresa de esa forma se puede brindar un buen servicio de
calidad al cliente. es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas
en manos de una organizacion y confiar que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no solo es importante el cuidado de
los intereses del paciente, sino que también la organizacion debe demostrar su

preocupacion en este sentido para dar al paciente una mayor satisfaccion.
Indicadores
1) Conocimiento

Conocer todo lo relacionado con el servicio brindado a través de la

experiencia ganada por afios.
2) Transacciones y operaciones

Seguridad frente a los diversos medios de pago
Dimension 3. Empatia

“Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores” la
capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, mediante un proceso de
identificacion, atencion individualizacién al cliente y el conocimiento personal de los

pacientes habituales. El respeto y la buena predisposicion son los pilares
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fundamentales. Requiere un fuerte compromiso e implicacion con el paciente,
comprendiendo a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales de sus

requerimientos especificos.
Indicadores
1) Atencion
El personal que se esmera para atender al cliente de manera atenta.
2) Comprension del usuario

Brindar explicacion detallada sobre el producto que se ofrece para que
pueda entender en cliente y estar seguro del producto que va comprar.

2.2.2. Bases tedricas de la variable dependiente: satisfaccion del cliente
2.2.2.1. Definicién

La satisfaccién del cliente es una variable que casi todas por no decir todas
las empresas estan intensamente preocupados ya que de ella depende el éxito de

un negocio.

Al respecto la RAE (2016) menciona que: “es cuando el desempefio
percibido llega a un grado que el cliente concuerda en sus expectativas”. Todo
cliente, al momento de obtener un producto o servicio, realiza una evaluacion del
mismo Yy, si este da respuesta satisfactoria a sus necesidades y expectativas,
produciéndole emociones gratas y positivas, se dice entonces que las carencias del
cliente han sido satisfechas. En apoyo a este planteamiento, Quispe y Maza (2018)
cita Pérez (2017), sefiala que la satisfaccion del cliente es imprescindible para que
el servicio y la marca de la empresa permanezca en la mente de los clientes, lo cual
genera el posicionamiento de la empresa en el mercado meta. Por ello, satisfacer
las expectativas de los clientes o consumidores, ya no seria solo una preocupacion
para el area de marketing sino para el de todas las areas de las empresas exitosas

y posicionadas en el mercado.

Segun Kotler, P. (2009) define la satisfaccion del cliente como “el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido

de un producto o servicio con sus experiencias’. Expresa que luego de la
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adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres

niveles o grados de satisfaccion:

1) Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

2) Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

3) Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Este mismo autor menciona que la satisfaccion se relaciona con la Atencion

recibida y que al respecto menciona que:

La capacidad que tiene alguien para entender las cosas o un objetivo, tenerlo
en cuenta o en consideracion. Desde el punto de vista de la psicologia la
atencion o es un concepto Unico, si no el nombre atribuido a una variedad
de fendmenos” (Kotler, p., 2009, p.20-23).

El concepto de satisfaccion presentado un abanico de criterios y punto de
vista, Reyes, S. Mayo, J. y Loredo N. (2009) definen que la satisfaccién es la
respuesta de sociedad del cliente. Es un juicio acerca de un rasgo del producto o
servicio, 0 un producto y servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero

de recompensa que se relaciona con el consumo.

En este mismo contexto la satisfaccion se relaciona directamente con el
sentir del cliente asi lo explica Quispe y Maza (2018) citando a Pérez (2017) al
argumentar que la satisfaccion del cliente es imprescindible para que el servicio y
la marca de la empresa permanezca en la mente de los clientes, lo cual genera el
posicionamiento de la empresa en el mercado meta. Por ello, satisfacer las
expectativas de los clientes o consumidores, ya no seria solo una preocupacion
para el area de marketing sino para el de todas las areas de las empresas exitosas

y posicionadas en el mercado.

Con base en lo antes expuesto, se puede inferir que, en caso contrario, de
no dar respuesta satisfactoria a las necesidades y expectativas del cliente, ello se

traduciria en emociones negativas y descontento, entonces se diria que las

29



necesidades de cliente no se han satisfecho y esto repercutiria negativamente en

el escalamiento econdmico de la empresa en el mercado. Para este estudio se
2.2.2.2. Dimensiones de satisfaccion del cliente

Segun las dimensiones de satisfaccion del cliente segun Quispe y Maza

(2018) citando a Pérez (2017) que a continuacién se describe:
Dimension 1. Expectativas del consumidor

La satisfaccion del cliente, viene dada en parte, por lograr cubrir las
expectativas de este hacia el servicio o producto consumido, entendiéndose la
expectativa, como la condicion de esperanza o lo que se espera llegue a cubrir el
producto o servicio en si, es decir, el cliente anhela satisfacer o cubrir una
necesidad o deseo personal con el producto o servicio obtenido por él. Segun
Quispe y Maza (2018, p.32, 34), las expectativas “son lo que el cliente espera
conseguir con el uso o disfrute del producto. Son cambiantes, surgen de forma
imprevista y son intangibles”. Ademas, Zeithaml y Bitner, citados por Quispe y Maza
(ob. cit), sefialan que las expectativas se presentan como:

° Servicio adecuado: los clientes tienen expectativas de alcanzar un servicio
real que abargue todo lo que necesiten, sin embargo, también entienden que
no siempre el servicio llegara a complacerlos al 100% lo cual les hace
reconocer un nivel minimo de tolerancia con respecto al desempefio.

° Servicio deseado: hace referencia a expectativa que tiene el cliente en
referencia a lo que él considera que el servicio “deberia ser” con lo que

podria ser.
Indicadores
1) Cumplimiento

El personal debe ser veraz en lo que dice, y hacer aquello que se prometid

en un determinado tiempo.
2) Recomendaciones

La formara como evidencia su satisfaccion, el cliente y da recomendaciones

a otros clientes nuevos.
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3) Percepcion

La percepcion del cliente, consiste en las valoraciones que internamente
este se hace, durante y después de experimentar los productos o servicios, de alli
gue algunos autores la asocien también con la experiencia percibida o servicio
percibido y rendimiento percibido puesto que, abarca cada experiencia directa o
indirecta que el cliente haya tenido. Al respecto, Schiffman y Lazar, citados por,
Quispe y Maza (2018, p.31), indican que,

No solo la adquisicion del producto o servicio, sino el desempefio por parte
de los prestadores del servicio, impacta en las acciones y habitos de compra
y consumo de los clientes. Ademas, manifiesta que existe un gran numero
de factores que distorsionan la percepcion de las personas como la
apariencia fisica, la primera impresion, conclusion apresurada Yy

estereotipos, entre otras cosas.

Por lo tanto, ante lo ya expuesto, se puede decir que, la manera de tratar al
cliente, es decir, la prontitud con la que se le atendid, el tono amable con el que se
le comunicé la informacion, hasta la apariencia fisica de quien lo atendio, influira en
esa primera impresion que éste reciba, teniendo un impacto positivo o negativo en
la percepcion de aquel. Los resultados positivos, se traduciran en clientes
satisfechos y leales a futuro. Los resultados negativos, se traduciran en clientes
insatisfechos, malas opiniones y recomendaciones adversas para quien presento

el producto o servicio.
Indicadores
1) Percepcion del cliente

El cliente percibe que existe un buen trato por la forma como el personal lo

atiende.
2) Punto de vista del cliente

La verdadera esencia de la experiencia del cliente al ser tratado de manera

privilegiada, y no como uno mas.
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3) Nivel de satisfaccion

Actualmente, la satisfaccion del cliente, ha llegado a convertirse en el norte
de muchas empresas grandes, medianas o0 pequefias, nacionales o
internacionales. La realidad: no todas lo logran. Y eso, repercute directamente en

las diferentes areas de la organizacion.

Conocer los niveles de satisfaccion de los clientes, permitira a la
organizacion que brinda sus servicios o productos, contar con un termoémetro, por
decirlo de alguna manera, que le permita medir la calidad de sus productos o
servicios, tal como lo sefalan Quispe y Maza (2018, p.33), al mencionar que, “la
medicion de la satisfaccion de los clientes es importante porque permite conocer el
grado de lealtad, fidelidad y posicionamiento de la empresa”. Ahora bien, es
necesario tener en cuenta, cuales son estos niveles. Pues bien, los mismos autores

(ob. cit.), contintan indicando que estos niveles son:

o Nivel de Insatisfaccion: es el resultado luego de que el desempefio del
servicio o producto brindado no alcanza las expectativas iniciales del cliente.
o Nivel de satisfaccion: es el resultado de la coincidencia entre el desempefio
percibido del producto o servicio con las expectativas iniciales del cliente.
o Nivel de complacencia: es el resultado luego de que el desempefio del
servicio o producto brindado supera las expectativas iniciales del cliente.
Por lo tanto, considerando estas ideas, se puede mencionar que,
dependiendo del nivel de satisfaccion al cliente, puede conocerse el grado de
lealtad hacia un producto o servicio. Ejemplo: un cliente insatisfecho cambiara de
proveedor inmediatamente. Por otra parte, el cliente satisfecho se mantendra leal,
solo hasta que encuentre un proveedor con una oferta mejor y, por altimo, un cliente
complacido, el cual sera leal al producto porque siente una afinidad emocional que

supera ampliamente a la preferencia racional.
Indicadores
1) Lealtad

Compromiso, fidelidad, que la empresa brinda Asia el cliente asi se siente

satisfecho el cliente.

32



2) Complacencia

Brindar lo mejor que pueda, en bienestar del cliente.
2.3. Definicién de términos basicos

Conformidad. En una empresa se debe garantizar que el producto que ofrece debe
cumplir con los estandares establecidos.

Eficiencia. Se necesita producir la mayor cantidad al menor costo o en una
empresa se Puede lograr los resultados esperado a menor cantidad posible de

recursos o lograr los Objetivos con menos recursos.

Comunicacion. En una empresa la buena comunicacion con los clientes es clave
e importante con un Lenguaje que ellos puedan entender, el personal esta
capacitado para adaptar su lenguaje hacia los clientes el personal siempre esta
dispuesto a escuchar problemas o quejas dar una solucién a sus problemas explicar

con transparencia cuales son los objetivos.

Costos del producto o servicio. Explicar las opciones de productos que tiene para
escoger con diferentes costos y transmitir seguridad al momento de ofrecer el

producto o servicio de la empresa.

Fidelizar al cliente. La empresa tiene que alcanzar sus objetivos mediante diversos
métodos, estrategias técnicas para ofrecer sus productos y servicios. Cubrir sus
necesidades del cliente para que se sienta satisfecho con el producto ofrecido

segun.

Cortesia. Es el comportamiento de la persona relacionado a la solidaridad, aunado

con los valores, las buenas costumbres.

Fiabilidad. Habilidad que se utiliza para cumplir siempre con el servicio prometido
de forma fiable. Es decir, siempre entregar a la fecha o el momento pactado con el
cliente su servicio o producto si por algin motivo se equivoca tiene que admitir su
error y hacer todo lo posible para cumplir con sus necesidades y satisfacer al

cliente. Segun.
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Ventaja competitiva. Se da mediante varias actividades que realiza una empresa
para lograr la gestion de produccién, marketing, recursos humanos y proceso de

negocios.

Quejas. Cuando un cliente no esta conforme con el producto o servicio ofrecido

muestra su insatisfaccion.

Personalidad. Se trata de conocer a la profundidad los servicios y productos que
ofrece la Optica Musug, resolver situaciones imprevistas, que plantean los clientes,

aconsejar de forma eficaz.

Capacidad de respuesta. Ofrecer un servicio rapido, de calidad contestar de

inmediato las llamadas telefénicas Para reservar sus citas de los clientes.

Tranquilad y confianza. La tranquilidad es muy importante para la Optica Musug,
tener una respuesta clara para los clientes, cualquier incomodidad se tiene que
resolver con mucha tranquilidad. Para que los clientes puedan beneficiarse de los

productos que ofrece la Optica.

Profesionalidad. Es el ejercicio adecuado de cada persona, un profesional ejerce
de manera profesional su trabajo por mas que tengan otras creencias religiones,

esta primero la ética profesional que los sentimientos.

Atencion personalizada. Implica un trato directo o personal entre un determinado
trabajador de la empresa y el cliente, y que toma en cuenta las necesidades, gustos

y preferencias del cliente.

Estrategia de servicio al cliente. Se entiende que es conjunto de normas que
definen la forma en la que se va realizar el servicio al cliente en una empresa, como
se realizara el proceso de relacionar empresa y cliente. Tiene un efecto muy

importante en la forma que el cliente percibe a la empresa.

Servicio adecuado. Los clientes tienen expectativas de alcanzar un servicio real
gue abarque todo lo que necesiten, sin embargo, también entienden que no siempre
el servicio llegard a complacerlos al 100% lo cual les hace reconocer un nivel

minimo de tolerancia con respecto al desempenio.
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Servicio deseado. Hace referencia a expectativa que tiene el cliente en referencia

a lo que él considera que el servicio “deberia ser” con lo que podria ser.

Empatia. Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores,
la capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, mediante un proceso
de identificacion, atencion individualizacion al cliente y el conocimiento personal de

los pacientes habituales.

Calidad de servicio. Los servicios en una empresa intentas seguir siendo
competitivos tanto en los mercados modernos el servicio que debe establecer antes
o después toda empresa es necesario encontrar un aspecto que suele ser crucial

en los esfuerzos de la empresa para mejorar la calidad del servicio.

Identificacidon. Determinar las caracteristicas relevantes de un producto o servicio

de los clientes de acuerdo con las necesidades de cada uno de ellos.
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3.1.

H1.

Ho.

MARCO METODOLOGICO

Hipodtesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

Si, hay relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la Optica Musuq Lima-2021.

No hay relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la Optica Musuq Lima-2021.

3.1.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica primera

H1

Ho

Si, hay relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.
No hay relacién significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion

del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.

Hipotesis especifica segunda

H1

Ho

Si, hay relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente
en la Optica Musuq Lima. -2021.
No hay relacién significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente

en la Optica Musuq Lima. -2021.

Hipodtesis especifica tercera

H1

Ho

Si, hay relacion significativa entre la capacidad de respuestas y la
satisfaccion del cliente en la Optica Musug Lima. -2021.
No hay relacidén significativa entre la capacidad de respuestas y la
satisfaccion del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.

Hipotesis especifica cuarta

H1

Ho

Si, hay relacién significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente
en la Optica Musuq Lima, -2021.
No hay relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

en la Optica Musug, Lima. -2021.
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Hipotesis especifica quinta

H1  Si, hay relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en
la Optica Musug, Lima. -2021.

Ho  No hay relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en

la Optica Musug, Lima. -2021.
3.2. Variables de estudio

3.2.1. Definicion conceptual

3.2.1.1. Calidad de servicio

La calidad de servicio debe estar dirigida hacia la satisfaccion total del cliente
en cuanto a sus necesidades, deseos y expectativas. Se debe establecer un
conjunto de estandares de calidad que no solamente cumplan con las expectativas,

sino que ademas las superen. Alcaide (2015).
3.2.1.2. Satisfaccion del cliente

Satisfacer las expectativas de los clientes o consumidores, en cuanto a sus
deseos y necesidades, es la que se considera una tarea de todas las areas de la
empresa, permitiendo que sean exitosas y posicionandolas en el mercado favorito.
La satisfaccion del cliente es imprescindible para que el servicio y la marca de la
empresa permanezca en la mente de los clientes, lo cual generara el
posicionamiento de la empresa en el mercado meta. Pérez (2017), citado por
Quispe y Maza (2018, p.29).

3.2.2. Definicién operacional
3.2.2.1. Calidad de servicio

En la calidad de servicio se quiere ver en qué puntos se tiene que mejorar
con el interés sincero de brindar a los clientes una buena atencién con calidad de
servicio, cuya atencién brinda una atencion especial, individualizada, con confianza

y con personal preparado para dicha atencion.
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Dimensiones:
o Elementos tangibles
. Confiabilidad

o Capacidad de respuesta

3.2.2.2. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un conjunto de elemento que es cumplir con

las expectativas en lo que concierne a los deseos y necesidades de los clientes-

Dimensiones:
e Expectativas del consumidor
e Percepciones

e Nivel de satisfaccion
3.3. Tipo de investigacion

El presente trabajo fue de tipo aplicado segun (Hernandez, Fernandez y
Batista 2014). Al respecto, explica que “brinda informacién y conocimiento claros y
precisos de sus variables de estudio” considerando un enfoque cuantitativo. Este
mismo autor menciona que: Es cuantitativo, porque ha utilizado datos para probar
hipétesis con base en la medicién numérica y el andlisis estadistico, con el fin

establecer pautas de comportamiento y probar teorias

El nivel de la investigacion fue descriptivo correlacional segun Hernandez,
et. al (2014) Los autores definen que “es Investigaciéon Descriptiva correlacional
porque busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fenbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién.
Sirve para analizar la relacion entre las variables como es y cdmo se manifiesta un

fendmeno y sus componentes”
3.4. Disefo de lainvestigacion

El disefio que enmarcé la investigacion fue el no experimental con corte
transversal, ya que no existe manipulacion activa de alguna variable, que solamente

se aplicé en un mismo tiempo y una sola vez (Hernandez, et. al. 2014).
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3.5 Poblacién y muestra de estudio
3.5.1. Poblacion

Segun Hernandez et al., (2014), la unidad de analisis son los individuos “que
van a ser atendidos”. La poblacion estuvo constituida por los clientes que van de
manera continua a la Optica Musug, Lima; que son entre 5 a 6 clientes por dia, es

decir al mes un aproximado de 175 clientes, por mes.
3.5.2. Muestra

Segun Hernandez et al., (2014), “la muestra fue de tipo “probabilistico” no se
someten a ser elegidos, sino que es decision del investigador. Para obtener el

monto de la muestra se realiz6 una ecuacion para para hallar el resultado: 175

z%(p)(q)(N)
e? (N-1)+z%(p)(q)

Reemplazando: n= 175 x 1.962 x 0.5 x 0.95 =120
0.05% x (175 - 1) + 1.962 x0.05 x 0.95

En donde:

- N = Tamafio de la poblacién Z

P = Probabilidad de éxito, o proporcién esperada
Q = Probabilidad de fracaso

d= precision (Error maximo admisible en términos de proposicion).

n = Tamafno de la muestra 120
z = Valor de la distribucion Normal para 1.96

un intervalo de confianza del 95%

N = Tamafio de la poblacion 175
p = Probabilidad de éxito 0.95
g = Probabilidad de fracaso 0.05
d = Nivel o margen de error considerado 0.05
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se realizo mediante una encuesta, para obtener
datos precisos se elaboraron 34 preguntas, de las cuales, 22 estan de la variable
independiente y otras 12 preguntas restantes corresponden a la variable

dependiente cada cuestionario.

Para eso se disefid un conjunto de preguntas para ser contestadas por las
personas encuestadas en la Optica Musugq muestra que se aplico, para poder
responder a las conclusiones y recomendaciones en la parte final del estudio.

3.6.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Para poder medir las variables, calidad de servicio y satisfaccion de clientes,
sera el instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario la que tuvo las
siguientes caracteristicas, se utilizo la encuesta para todas las preguntas en una
escala de Likert de 5 niveles: totalmente desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni
acuerdo ni desacuerdo (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5). Para la
variable calidad de servicio 22 items y 5 dimensiones y la variable satisfaccion del
cliente 12 items con 3 dimensiones, han sido validadas mediante juicio de expertos
y mediante el programa estadistico SPSS método alfa de Cronbach de ,991y ,979,

los mismos que figuran en los anexos.
3.7. Métodos de analisis de datos

Una vez obtenidos los datos estos se analizaron mediante el programa
estadistico SPSS en donde se obtendra las tablas de frecuencias y graficos para la
parte descriptiva. La validacién del instrumento mediante el método Alpha de
Crombach y para la parte Instrumental la validacién de la hip6tesis mediante el

método r de Pearson y analisis de correlacion
3.8. Aspectos éticos

Para la parte de la sustentacién basica se recurrié a varios autores para
enriquecer la informacion y conocimientos, estos fueron debidamente referenciados

respetando de esta manera el derecho de autor.
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El instrumento que se aplico se realizé de manera andnima, por lo que no se

consignaron datos personales respetando los aspectos éticos.

El documento se ha realizado de manera original por las autoras

considerando la minima cantidad de similitud.
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V. RESULTADOS

Los resultados de esta investigacion se lograron mediante un cuestionario

aplicado a los clientes de la Optica Musuq

Segun el gréfico 1 mediante el analisis estadistico se observa ante la
pregunta: ¢ El personal que labora en la Optica Musuq cuenta con los instrumentos
de ultima generacién? Se obtuvo los siguientes resultados: ni de acuerdo ni en

desacuerdo 10%; de acuerdo 31.33% y totalmente de acuerdo 56,7%.
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Ki acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 1. El personal cuenta con los instrumentos de la Gltima generacién

De acuerdo con la figura 1 el resultado de la estadistica ante la pregunta ¢ El
personal de la Optica Musuq cuenta con los implementos necesarios?
respondieron: ni de acuerdo ni en desacuerdo 10%, de acuerdo 31.67% vy

totalmente de acuerdo 58,3%

42



60—

S0

40|

30

Porcentaje

207

T T T
Ni acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 2. El personal cuenta con los implementos necesarios

De acuerdo con la figura 2 la pregunta ¢ El personal que labora en la Optica
Musuq esta presentable? Respondieron un ni de acuerdo ni en desacuerdo 4.17%

y de acuerdo 16.67% y totalmente de acuerdo 79,2%.
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Figura 3. El personal se encuentra presentable

Segun la figura 3 ante la pregunta ¢El personal cuenta con uniforme
adecuado para ese puesto? respondieron ni acuerdo ni desacuerdo 15%, de

acuerdo 11.67% y totalmente de acuerdo 73,3%.
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Figura 4. El personal cuenta con uniforme adecuado

Seguln la figura 4 se puede observar si la Optica Musuq cumple con el
protocolo de la COVID respondieron: ni de acuerdo ni desacuerdo 15%, de acuerdo
11.67 y totalmente de acuerdo 83,3%.
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Figura 5. Protocolo del COVID

De acuerdo con la figura 5 el analisis estadistico ante la pregunta ¢, La Optica
Musuqg cumple con el aforo establecido frente a la COVID? respondieron: ni de

acuerdo ni desacuerdo 1.37%, de acuerdo 16.67% y totalmente de acuerdo 81,7%.
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Figura 6. Aforo establecido frente COVID

Segun la figura 6 ante la pregunta ¢ El personal de la Optica Musuq atiende
de manera puntual en el servicio? respondieron ni de acuerdo ni en desacuerdo
8.33%, de acuerdo 41.67% y totalmente de acuerdo 50%.
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Figura 7. El personal atiende puntual en el servicio

Segun la figura 7 se realiz6 la siguiente pregunta: ¢ La Optica Musug cumple
con el horario y fecha indicada de las citas? respondieron ni acuerdo ni desacuerdo
un 12.50%, de acuerdo 33.33% y un totalmente de acuerdo 54,2%.
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Figura 8. Horario y fecha indicada de las citas de los clientes

Segun la figura 8 se realiz6 la pregunta ¢ El personal cuenta con la experiencia
necesaria para brindar confianza al cliente? responde que ni de acuerdo ni en

desacuerdo un 9.17%, de acuerdo un 25% y totalmente de acuerdo 65,8%.
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Figura 9. Experiencia necesaria para brindar confianza al cliente

Segun la figura 9 se les pregunto ¢EIl personal de la Optica Musuq tiene
capacidad para resolver sus dudas? concluyeron que ni de acuerdo ni desacuerdo
12.50%, de acuerdo un 46.67% y un totalmente de acuerdo 40,9%.
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Figura 10. Capacidad para resolver sus dudas de los clientes

Segun la figura 10 se pregunta ¢El personal laboral con prontitud en la
entrega del producto al cliente? respondieron ni acuerdo ni desacuerdo 11.67%.
de acuerdo 20% y un totalmente de acuerdo 68,3%.
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Figura 11. El personal laboral con prontitud en la entrega del producto al cliente

En a la figura 11 se les preguntd ¢En la Optica Musug, el producto es
entregado antes de lo prometido? y contestaron un ni acuerdo ni en desacuerdo
8.33%, de acuerdo 32.50% y totalmente de acuerdo 59,2%.
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Figura 12. El producto es entregado antes de lo prometido

En la figura 12 se puede observar de acuerdo a la pregunta ¢En la Optica
Musuq los pedidos se reciben a través de otros medios? la respuesta fue: ni

acuerdo ni desacuerdo 6.67%, de acuerdo 33.335 y totalmente de acuerdo 60,0%.,
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Figura 13. Pedidos se reciben atreves de otros medios
En la figura 13 de acuerdo con la pregunta ¢ El personal que labora recepcion

citas para la mejor atencién al cliente? manifestaron que: ni acuerdo ni desacuerdo
10%, de acuerdo 35.83% y totalmente de acuerdo 54,2%.
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Figura 14. Recepcion citas para la mejor atencion al cliente

En a la figura 14 se observa ante la pregunta ¢EIl personal cuenta con
experiencia para brindar seguridad en el servicio? respondieron ni acuerdo ni
desacuerdo un 8.33%, de acuerdo 26.67% y totalmente de acuerdo 65,0% que si

cuentan con experiencia de seguridad
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Figura 15. Cuenta Experiencia para brindar seguridad en el servicio

En lafigura 15 se aprecia ante la pregunta ¢ El personal le ayuda a resolver sus
dudas a través de su experiencia que tiene? respondieron que ni acuerdo ni desacuerdo
9.17%, de acuerdo 32.50% y totalmente de acuerdo 58,3%.
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Figura 16. Resolver sus dudas a través de su experiencia que tiene

Segun la figura 16 se le pregunta ¢El personal de la Optica Musug cuenta
con la seguridad frente a las transacciones? respondieron ni acuerdo ni desacuerdo
9.17%, de acuerdo 32.50% y un totalmente de acuerdo 80,0%.
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Figura 17. Cuenta con la seguridad frente a las transacciones

Segun la figura 17 se le pregunto ¢La Optica Musuq cuenta con los
diferentes medios de pago brindando seguridad al cliente? confirmaron un ni

acuerdo ni desacuerdo 8.33%, de acuerdo 19.1%, y totalmente de acuerdo 72.50%.
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Figura 18. Cuenta con los diferentes medios de pago brindando seguridad al cliente

Segun la figura 18 ante la pregunto ¢EI personal brinda atencién
personalizada a los clientes? respondieron un ni acuerdo ni desacuerdo 7.50%, de
acuerdo 19.17% y totalmente de acuerdo 80%.
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Figura 19. Atencion personalizado a los clientes
Segun la figura 19 se pregunta ¢ El personal es atento a los requerimientos

de los clientes? respondieron ni acuerdo ni desacuerdo 8.33%, de acuerdo 19.17%

y totalmente de acuerdo 72.50%.
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Figura 20. Requerimiento de los clientes

De acuerdo con la figura 20 se le pregunto ¢ El personal de la Optica Musuq
les explica detalladamente sobre el servicio? concluyeron que ni acuerdo ni

desacuerdo 8.33%, de acuerdo 16.67% y totalmente de acuerdo 75.00%.
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Figura 21. El personal les explica detalladamente sobre el servicio
Segun la figura 21 se pregunta sobre ¢ Cuando se le vende un producto les

explica don detalle sobre el beneficio? contestaron que ni de acuerdo ni

desacuerdo 11.67%, de acuerdo 26.67%, un totalmente de acuerdo 61.67%.
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Figura 22. Sobre el producto les con detalle sobre el beneficio

Segun la figura 22 ante la pregunta ¢La Optica Musug cumple con servicio
ofrecido? mencionaron que ni acuerdo ni desacuerdo 10%, de acuerdo 33.33% y
totalmente de acuerdo 56.67%.
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Figura 23. Cumple con el servicio ofrecido

Segun la figura 23 ante la pregunta ¢La Optica Musug cumplié con lo
prometido? mencionaron que ni acuerdo ni desacuerdo 6.67%, de acuerdo 38.33%

y totalmente de acuerdo 55%.
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Figura 24. La Optica cumple con lo prometido

Se observa en la grafica 25 ante la pregunté ¢Recomendarias a otros
clientes el servicio de la Optica Musuqg? mencionaron que ni acuerdo ni desacuerdo
6.67 desacuerdo 38.33% y totalmente de acuerdo 64.17%.
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Figura 25. Recomendar a otros clientes el servicio de la Optica

De acuerdo con la grafica 26 se le pregunt6 ¢ Recomendarias los productos
de la Optica Musug a tus amigos? mencionaron que: ni acuerdo ni de acuerdo
4.17%, de acuerdo 16.67% y totalmente de acuerdo 79.17%.
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Figura 26. Recomienda los productos a los amigos

Segun la gréfica 27 ante la pregunta ¢El trato que recibe del personal fue
adecuado? mencionaron que: ni acuerdo ni desacuerdo 11.67%, de acuerdo
43.33% y totalmente de acuerdo 45%.
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Figura 27. Trato del personal adecuado

Segun la gréafica 28 se le preguntd ¢Como el cliente percibe que la Optica
Musuq se preocupa por los intereses de sus clientes? respondieron que ni acuerdo

ni desacuerdo 8.33%, de acuerdo 12.50% y totalmente de acuerdo 79.17%.
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Figura 28. Percibe que la Optica se preocupe por su cliente

De acuerdo con la grafica 29 se le preguntd: ¢ La experiencia que vivié en la Optica

Musuq fue lo que esperaba? respondieron que si un totalmente de acuerdo 57.50%.
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Figura 29. La experiencia en la Optica

La grafica 30 muestra ante la pregunta: ¢El servicio de la Optica Musuq
estuvo de acuerdo a tus necesidades? indicaron que ni acuerdo no desacuerdo
4.17%, de acuerdo 12.50 y totalmente de acuerdo 83.30% que Se preocupa por sus

clientes.
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Figura 30. Optica Musuq estuvo de acuerdo a tu necesidad

Segun la gréafica 31 se le preguntd: ¢ Con el servicio recibido volveria a la
Optica Musug? contestaron que ni acuerdo ni desacuerdo 8.33%, de acuerdo
29.17% vy totalmente de acuerdo 62.50%.
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Figura 31. Servicio Recibido

Segun la gréfica 32 se le pregunt6: ¢ En caso de necesitar un nuevo servicio
contraria a Optica Musuq? sus necesidades? contestaron que ni acuerdo ni

desacuerdo5.83%, de acuerdo 18.33% totalmente de acuerdo 75.83%.
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Figura 32. Nuevo servicio

Segun la grafica 33 se le preguntd ¢Se siente conforme con la atencién
recibida? mencionaron que ni acuerdo ni desacuerdo 4.17%, de acuerdo 7.50% y
totalmente de acuerdo 99.33%.
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Figura 33. Atencion recibida

De acuerdo con la gréfica 34 se le preguntd ¢Se siente satisfecho con la
atencion brinda? Respondieron que ni acuerdo ni desacuerdo 8.33%, de acuerdo
8.33% y totalmente de acuerdo 83.33%.
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Figura 34. Satisfecho con la atencion brindada

Tabla 1.

Tabla cruzada de las variables
CALIDAD DE SERVICIO*SATISFACCION DEL CLIENTE tabulacién cruzada

SATISFACCION DEL CLIENTE

Ni acuerdo
ni De Totalmente
desacuerdo acuerdo de acuerdo Total
CALIDAD Ni acuerdo ni Recuento 8 3 0 11
DE desacuerdo % dentro de CALIDAD DE
De acuerdo Recuento 0 25 5 30
% dentro de CALIDAD DE . . . .
SERVICIO 0,0% 83,3% 16,7% 100,0%
Totalmente de  Recuento 0 0 79 79
acuerdo % dentro de CALIDAD DE
SERVICIO 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Total Recuento 8 28 84 120
% dentro de CALIDAD DE . o . .
SERVICIO 6,7% 23,3% 70,0% 100,0%

Interpretacion

Se puede visualizar en la tabla que en la tabla cruzada de las dos variables
en estudio se encontré que: la calidad de servicio tienen el 70% de la respuesta
totalmente de acuerdo sobre la satisfaccion al cliente. Lo que permite reconocer

gue existe un porcentaje alto entre las variables
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Tabla 2.
Prueba de normalidad
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadis Estadis

tico gl Sig. tico gl Sig.
CALIDAD SERVICIO ,526 28 ,000 ,361 28 1,000
SATISFACCION DEL
CLIENTE ,539 84 ,000 ,252 84 ,000

a. CALIDAD DE SERVICIO es constante cuando SATISFACCION DEL CLIENTE = Ni acuerdo
ni desacuerdo. Se ha omitido.
b. Correccidn de significacion de Lilliefors

Los resultados de la prueba de normalidad nos indican que los valores estan
adecuados para aplicar la estadistica, considerando que para Kolmogérov-Smirnov
es para muestras mayores de 50 y se aplica el rho de Spearman y la de Shapiro-
Wilk para menores de 50. Prueba de Pearson. En este caso se aplico la prueba

de Rho de Spearman porque la muestra fue de 120
Correlaciones de hipotesis

1) Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la Optica MUSUQ Lima-2021.

Procedimiento Hipotético

H1. Si, hay relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la Optica Musug Lima-2021.

Ho. No hay relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la Optica Musuq Lima-2021.
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Tabla 3.
Correlaciones de calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de 920"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 120
Satisfaccion Coeficiente de
del cliente correlacion 1,000
Sig. (bilateral)
N 120

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Conclusioén:

El estudio estadistico segun el rho de Spearman en su coeficiente de
correlacion arrojo un valor positivo y alto de ,922 y una significancia bilateral de ,000
(este valor tiene que oscilar entre ,000 a ,0005 para que exista una significacion
positiva) por lo que para este caso se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna que menciona que: Si existe relacion significativa entre la calidad

de servicio y la satisfaccion del cliente en la Optica Musug Lima-2021.
2) Correlaciones de las hipotesis especificas
Hipotesis especifica primera

Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

en la Optica Musug, Lima. -2021.
Procedimiento Hipotético

H1  Si, hay relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente en la Optica Musug, Lima. -2021.

Ho  No hay relacién significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.
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Tabla 4.
Correlaciones de elementos tangibles y satisfaccion del cliente

Elementos

tangibles
Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,963"
Spearman del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 120
Elementos Coeficiente de correlacion 1,000

tangibles Sig. (bilateral)

N 120

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Conclusion:

Los resultados estadisticos segun el rho de Spearman en su coeficiente de
correlacion corresponden a un valor alto y positivo es decir ,963 y la significancia
bilateral es de ,000 (el valor para este resultado es de ,000 a ,005 para que exista
significancia) en este caso se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
alterna que menciona: Si, existe relacion significativa entre los elementos tangibles

y la satisfaccion del cliente en la Optica Musug, Lima. -2021.
Hipotesis especifica segunda

Existe relacién significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente
en la Optica Musuq Lima. -2021.

Procedimiento hipotético

H1  Si, hay relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente

en la Optica Musuq Lima. -2021.

Ho  No hay relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente

en la Optica Musuq Lima. -2021.
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Tabla 5.

Correlaciones confiabilidad y satisfaccion del cliente

Confiabilidad
Rho de SATISFACCION DEL Coeficiente de 738"
Spearman CLIENTE correlacién ’
Sig. (bilateral) ,000
N 120
Confiabilidad Coef|C|e.n'te de 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) .
N 120

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Conclusion:

Los resultados estadisticos segun el rho de Spearman en su coeficiente de
correlacion corresponden a un valor alto y positivo es decir ,963 y la significancia
bilateral es de ,000 (el valor para este resultado es de ,000 a ,005 para que exista
significancia) en este caso se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna que menciona: si, existe relacion significativa entre los elementos tangibles

y la satisfaccién del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.

Hipotesis especifica tercera

Existe relacidn significativa entre la capacidad de respuestas y la satisfaccion
del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.

Procedimiento hipotético

H1  Si, hay relacion significativa entre la capacidad de respuestas y la

satisfaccion del cliente en la Optica Musug, Lima. -2021.

Ho No hay relacidn significativa entre la capacidad de respuestas y la

satisfaccion del cliente en la Optica Musug, Lima. -2021.
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Tabla 6.
Correlaciones de capacidad de respuesta y satisfaccioén del cliente

Capacidad
de
respuesta
Rho de SATISFACCION DEL  Coeficiente de 838"
Spearman CLIENTE correlacién ’
Sig. (bilateral) ,000
N 120
Capacidad de Coeficiente de 1.000
respuesta correlacion ’
Sig. (bilateral) :
N 120

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Conclusioén

Los resultados estadisticos segun el rho de Spearman en su coeficiente de

correlacion corresponden a un valor alto y positivo es decir ,838 y la significancia

bilateral es de ,000 (el valor para este resultado es de ,000 a ,005 para que exista

significancia) en este caso se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis

alterna que menciona: si, existe relacion significativa entre la capacidad de

respuestas y la satisfaccion del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.

Hipodtesis especifica cuarta

Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en

la Optica Musug Lima. -2021.

H1  Si, hay relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

en la Optica Musuq Lima. -2021.

Ho  No hay relacién significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

en la Optica Musuq Lima. -2021.
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Tabla 7.
Correlaciones Seguridad y Satisfaccion del Cliente

Seguridad
Rho de Satisfacciéon del Coeficiente de correlacion ,936™
Spearman cliente Sig. (bilateral) ,000
N 120
Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral)
N 120

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Conclusioén

Los resultados estadisticos segun el rho de Spearman en su coeficiente de
correlacion corresponden a un valor alto y positivo, es decir ,936 y la significancia
bilateral es de ,000 (el valor para este resultado es de ,000 a ,005 para que exista
significancia) en este caso se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alterna que menciona: si, existe relacion significativa entre la seguridad y la

satisfaccion del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.

Hipotesis especifica quinta

Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccién del cliente en

la Optica Musug Lima. -2021.

Procedimientos hipotéticos

H1  Si, hay relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en

la Optica Musug Lima. -2021.

Ho  No hay relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en

la Optica Musug Lima. -2021.
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Tabla 8.
Correlaciones de empatia y satisfaccion del cliente

Empatia
Rho de Satisfaccién Coeficiente de correlacion ,979™
Spearman del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 120
Empatia Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral)
N 120

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Conclusioén

Los resultados estadisticos segun el rho de Spearman en su coeficiente de

correlacion corresponden a un valor alto y positivo es decir ,979 y la significancia

bilateral es de ,000 (el valor para este resultado es de ,000 a ,005 para que exista

significancia) en este caso se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis

alterna que menciona: Si existe relacion significativa entre la empatia y la

satisfaccion del cliente en la Optica Musug, Lima. -2021.
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V. DISCUSION

5.1. Analisis de discusién de resultados

Arias (2019) en su investigacién concluy6 que: la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes tiene una relacion directa y significativa, calificada como
baja (rs = 0.320). Como resultado un p valor menor a 0.05, a través de la prueba
de Wilcoxon (¢0.000? 0.005). Esto se relaciona con la hipétesis general de este
estudio que indica que: existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Optica Musuq Lima-2021. Los resultados estadisticos
segun rho de Spearman en su coeficiente de correlacion arrojo un valor positivo y
alto de ,922 y una significancia bilateral de ,000 (este valor tiene que ser menor a
,0005 para que exista un nivel de significacion positiva) por lo que para este caso
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna que menciona: si, hay
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
Optica Musuq Lima-2021.

Arias (2019) en su estudio en las dimensiones concluye que los elementos
tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad mostraron
diferencias para antes y después, por ende, existe relacion directa y significativa.
Esto se relaciona con la hip6tesis especifica primera que dice: existe relacion
significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la Optica
Musuq Lima. -2021. La estadistica arrojo que segun el rho de Spearman en su
coeficiente de correlacion corresponde a un valor alto y positivo es decir ,963 y la
significancia bilateral es de ,000 (el valor para este resultado es menor a ,005 para
gue exista significancia) en este caso se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna que menciona: si, hay relacion significativa entre los elementos

tangibles y la satisfaccion del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.

Alvarez y Rivera (2019) en su investigacion concluye: el coeficiente de
concordancia de Spearman, arrojé un valor de 0.841 la cual nos indica que existe
una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, lo
gue se relaciona con la hipotesis especifica segunda que dice: existe relacion
significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la Optica Musuq

Lima. -2021. Los resultados evidencian que segun el rho de Spearman en su
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coeficiente de correlacidén corresponde a un valor alto y positivo es decir ,963 y la
significancia bilateral es de ,000 (el valor para este resultado es menor a ,005 para
que exista significancia) en este caso se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna que menciona: si, hay relacion significativa entre los elementos

tangibles y la satisfaccion del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.

Para Rivera (2019) en su estudio concluye los resultados mas relevantes se
dan en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta donde presentan
brechas negativas muy altas. Concluye que p valor (sig. = .000) es menor que el
nivel de significancia .05, por lo cual se aprueba la hipé6tesis planteada en este
estudio, es decir que la calidad del servicio influye en la satisfaccidn de los clientes,
esto se relaciona con la hipotesis especifica tercera que dice; hay relacion
significativa entre la capacidad de respuestas y la satisfaccion del cliente en la
Optica Musug Lima. -2021. Los resultados estadisticos muestran que: el rho de
Spearman en su coeficiente de correlacion corresponde a un valor alto y positivo
es decir ,838 y la significancia bilateral es de ,000 (el valor para este resultado es
menor a ,005 para que exista significancia) en este caso se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna que menciona: si, hay relacién significativa
entre la capacidad de respuestas y la satisfaccion del cliente en la Optica Musuq
Lima. -2021.

Con respecto a la hipotesis especifica cuarta, menciona que: hay relacién
significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la Optica Musug Lima.
-2021. Lo que se relaciona con lo que dice Zambrano (2018) que en su estudio
finaliza mencionando que: del coeficiente de rho de Spearman, = 0.633** lo con una
p =0.00 (p <0.01), con el cual se rechaza la hipétesis nula; por lo tanto, la relacion
fue significativa entre calidad de servicio y satisfaccion de atencion. La estadistica
menciona que: segun el rho de Spearman en su coeficiente de correlacion
corresponde a un valor alto y positivo, es decir ,936 y la significancia bilateral es de
,000 (el valor para este resultado es menor a ,005 para que exista significancia) en
este caso se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna que
menciona: si, existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del

cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.
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En tanto, en la hipotesis especifica quinta hay relacion significativa entre la
empatia y la satisfaccion del cliente en la Optica Musug, Lima. -2021. Se relaciona
con lo que dice Pérez (2018) menciona: la correlacion entre las variables, calidad
de servicio y satisfaccion del cliente nos indica un indice de significancia bilateral
de 0.000 que es menor al nivel de significando de 0.05 previsto para este analisis,
se determina que si existe correlacion significativa entre ambas variables entre la
calidad de servicio y la satisfaccién del cliente. Concluye que hay correlacion entre

las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Los resultados estadisticos segun el rho de Spearman en su coeficiente de
correlaciéon corresponden a un valor alto y positivo es decir ,979 y la significancia
bilateral es de ,000 (el valor para este resultado es menor a ,005 para que exista
significancia) en este caso se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna que menciona: si, hay relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion

del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021.
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VI.

CONCLUSIONES

Se logré determinar que existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Optica Musuq Lima-2021. segun los resultados
del rho de Spearman con su coeficiente de correlacion de ,922 (un valor
positivo y alto) y una significancia bilateral de ,000

Se logré conocer como influye los elementos tangibles en la satisfaccion del
cliente en la Optica Musug Lima -2021, segln los resultados del rho de
Spearman con su coeficiente de correlacion de ,963 (un valor positivo y alto)

y una significancia bilateral es de ,000

Se logro6 determinar que existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccidon
del cliente en la Optica Musug, Lima. -2021. Segun los resultados del rho de
Spearman con su coeficiente de correlacion de ,963 (un valor positivo y alto)

y una significancia bilateral es de ,000

Se logré ldentificar que la capacidad de respuestas contribuye en la
satisfaccion del cliente en la Optica Musug, Lima. -2021, segun los
resultados Rho Spearman con su coeficiente de correlacion de ,838 (un valor

positivo y alto) y una significancia bilateral es de ,000

Se logré identificar que existe una influencia entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente en la Optica Musuq Lima. -2021. Segun los resultados
del rho de Spearman con su coeficiente de correlacion de ,936 (un valor

positivo y alto) y una significancia bilateral es de ,000

Se logré a determinar que cémo incide la empatia y la satisfaccion del cliente
en la Optica Musug Lima. -2021. Segun los resultados del rho de Spearman
con su coeficiente de correlacion de ,979 (un valor positivo y alto) y una

significancia bilateral es de ,000
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al representante de la Optica Musuq que tiene que capacitar

al personal para seguir mejorando la atencion de calidad hacia los clientes

Se recomienda al representante de la Optica Musuq debe de diagnosticar
gue puntos de las instalaciones debe de mejorar, como mejorar muebles,

espejos de alta tecnologia, instalacion con suficiente capacidad, etc.,

Se recomienda al representante de la Optica Musug que tiene que indicar a
su personal respetar los horarios, la hora de llegada de los pacientes,
entrega de pedidos a tiempo, respetar las citas programadas, etc. esto

brindara confianza en la empresa.

Se recomienda al representante de la Optica Musuq la capacitacion del
personal que atiende de tal manera que puedan brindar contestar de manera

detallada sus inquietudes y brindar soluciones practicas y acertadas.

Se recomienda al representante de la Optica Musuq que tenga en cuenta Si
es posible contratar un personal de seguridad, o de lo contrario puertas con
cerraduras automaticas o0 mecdénicas segun se crea conveniente. Horario
adecuado, no se debe atender muy de noche para evitar robos y asaltos,

entre otros.

Se recomienda, percibir que personal cuenta con esta cualidad que es
necesaria para atender a los clientes o de lo contrario capacitar con la regla
de oro, “haz a otros lo que quieren que te hagan a ti” esta muy relacionada

con ser empaticos, pensar en los demas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

¢ Qué relacion existe
entre la empatia y la
satisfaccion del cliente
en la Optica MUSUQ
Lima-2021?

Identificar la relacion
que existe entre la
empatia y la
satisfaccion del cliente
en la Optica MUSUQ
Lima. -2021.

Lima-2021

Existe relacion
Significativa entre la
Empatia y la

satisfaccion del cliente
en la Optica MUSUQ
Lima 2021

Nivel de Satisfaccion

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis General e Percepcion de las Tipo de estudio: Investigacion de
¢Qué relacion existe entre | .Determinar la relacion que | .Existe relacion significativa instalaciones tipo descriptivo
la calidad de servicio y la | existe entre la calidad de | entre la calidad de servicio e Personal de trabajo (Hernandez, 2014).
satisfaccion del cliente en la | servicio y la satisfaccion del | y la satisfaccion del cliente Elementos Tangibles que laboran
Optica MUSUQ Lima- |cliente en la Optica | de la Optica MUSUQ Lima- e medida de seguridad Disefio de la Investigacion:
20217 MUSUQ Lima-2021. 2021. frente a protocolo No Experimental, transeccional.
covid.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificos e Puntualidad Poblacion y muestra: Todos los
e  (Qué relacién existe | @ Determinar la relacion | e Existe relacion Confiabilidad e Habilidad para realizar | clientes que visitan la ptica.
entre elementos que existe entre significativa entre los el servicio
tangibles y la elementos tangibles y la elementos tangibles y .V1 e Rapidez en el servicio | La muestra
satisfaccion del cliente satisfaccion del cliente la satisfaccion  del Calidad de . e Recepcion en los 330 clientes
en la Optica MUSUQ en la Optica MUSUQ cliente de la Optica servicio Capacidad de respuesta pedidos
Lima-20217? Lima -2021. MUSUQ Lima. -2021 Técnicas. Encuesta
e Evaluar la relacion que | @ Existe relacion
e  (Qué relacion existe existe entre la significativa entre la ) e Conocimiento instrumentos:
entre la confiabilidad y confiabilidad 'y la confiabilidad y la Seguridad e transaccionesy Cuestionario de las dos variables
la satisfaccion del satisfacciéon del cliente satisfaccion del cliente operaciones Valoracion
cliente en la Optica en la Optica MUSUQ en la Optica MUSUQ e Atencion estadistica:
MUSUQ Lima-20217? Lima-2021. Lima. -2021. ’ e Comprension del Alfa de Cronbach
e Determinar la relacién | e Existe relacion Empatia usuario RHO Spearman
e  ;Qué relacion existe que existe entre la significativa entre la
entre la capacidad de capacidad de capacidad de —
respuesta  y la respuestas y la respuestas y la EExpectativa del e Cumplimiento
satisfaccion del cliente satisfaccion del cliente satisfaccion del cliente consumidor * Recomendaciones
en la Optica MUSUQ en la Optica MUSUQ en la Optica MUSUQ _ i
Lima-2021? Lima. -2021. Lima. -2021. e Percepcion del cliente
e Conocer la relacion que | @  Existe relacion e Punto de vista del
e  ;Qué relacion existe existe entre la significativa entre la cliente
entre la seguridad y la seguridad y la capacidad de e Lealtad )
satisfaccion del cliente satisfacciéon del cliente respuesta y la V2 e Complacencia
en la Optica MUSUQ en la Optica MUSUQ satisfaccion del cliente | Satisfaccion del Percepciones
Lima-2021? Lima-202. en la Optica MUSUQ cliente
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMEN- P P P
CONCEPTUAL OPERACIONAL SIONES DEFINICION INDICADORES DEFINICION ITEMS
V1 Los servicios en En la calidad de Cuidar la imagen de la | e Percepcion de las Clientes perciben que el | P1 ¢El personal que labora en la
Calidad de una empresa servicio se quiere empresa, la apariencia instalaciones lugar es agradable cuenta | Optica Musugq cuenta con los
servicio intentas seguir ver en qué puntos de las instalaciones con ilunicaion y ventilacién | instrumentos de Ultima generacion?
siendo se tiene que fisicas. Alcaide (2015) adecuda P2 (El personal de la Optica Musuq
competitivos mejorar con el cuenta  con los  implementos
tanto en los interés sincero de e Personal de trabajo Son las personas que | necesarios?
mercados brindar a los Elementos que laboran atienden a los clientes de | P3 ¢El personal que labora en la
modernos el clientes una Tangibles la 6ptica Optica Musugq esta presentable?
servicio que buena atencién P4 ¢ El personal cuenta con uniforme
debe establecer con calidad de adecuado para ese puesto?
antes o después servicio, cuya e Medidas de Normas establecidas para | P5 ¢ La Optica Musug cumple con el
toda empresa es atencion brinda Seguridad frente a cumplimiento de | protocolo del COVID?
necesario una atencién protocolo covid protocolos P6 ¢la Optica cumple con el aforo
encontrar un ~ especial, establecido frente COVID?
aspecto que individualizada, Habilidad para realizar | ® Puntualidad Se relaciona con cumplir | P7 ¢El personal de la Optica Musug
suele ser crucial con confianza y el servicio prometido las actividades laborales | atiende de manera puntual en el
en los esfuerzos con personal de forma fiable vy de manera puntual. servicio?
de la empresa preparado para cuidadosa. Alcaide P8 ¢La Optica Musug cumple con el
para mejorar la ducha atencion. (2015) horario y fecha indicada de las citas?
calidad del Confiabilida e Habilidad para
servicio. Alcaide d realizar el servicio Personal con experiencia | P9 ¢el personal cuenta con la
(2015) en el servicio que se | experiencia necesaria para brindar
brinda confianza al cliente?
P10 ¢El personal de la Optica Musuq
tiene capacidad para resolver sus
dudas?
La empresa tiene que Recibir el producto de | P11 El personal labora con prontitud
ofrecer un servicio acuerdo a lo pactado en la entrega del producto al cliente?
rapido, recepcion de | e Rapidez en el P 12 ¢En la Optica Musug, el producto
. los pedidos inmediato Servicio es entregado antes de lo prometido
Capacidad L
de contestar rapldg _Ias ) L _
llamadas telefonicas Es el area que se encarga | P13 ¢En la Optica Musuq los pedidos
respuesta d ; : - h -
e los clientes. Alcaide de la recepcién de los | se reciben atreves de otros medios?
(2015) e Recepcion de los pedidos P14 ¢El personal que labora
Pedidos recepciona citas para la mejor
atencion al cliente?
La  dedicacion al Conocer todo lo | P15 ¢ElI personal cuenta con
cuidado de los relacionado con el servicio | experiencia para brindar seguridad en
Seguridad trabajadores y de la | ¢ Conocimiento brindado atreves. De la | el servicio?
empresa y de las experiencia
transacciones y
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Empatia

operaciones. Y | e Transacciones y P16 ¢El personal le ayuda a resolver

seguridad a los operaciones Seguridad frente a los | sus dudas a través de su experiencia

clientes. Alcaide diversos medios de pago. | que tiene?

(2015). P17 El personal de la Optica Musuq
cuenta con la seguridad frente a las
transacciones
P18 La Optica Musuq cuenta con los
diferentes medios de pago brindando
seguridad al cliente.

Atencion e Atencion Personal que se esmera | P19 (El personal brinda atencion

individualizada que para atender a los clientes | personalizada a los clientes?

ofrecen las empresas a de manera atenta. P20 ¢El personal es atento a los

sus consumidores, la | ¢ Comprensién  del requerimientos de los clientes?

capacidad de sentir y
comprender las
emociones de otros,
mediante un proceso
de identificacion,
atencion
individualizacion.
Alcaide (2015).

usuario

brindar explicaciéon
detallada para que el
cliente pueda comprender.

P21 ¢El personal de la Optica Musuq
le explica detalladamente sobre el
servicio?
P22 ¢ Cuando se le vende un producto,
le explica con detallé sobre el
benéfico?
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMEN- DEFINICION INDICADORES DEFINICION ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL SIONES
V2 La satisfacciéon La satisfaccion del Son lo que el cliente | e Cumplimiento El personal debe ser veraz | P23 ¢La Optica Musug cumple con el
Satisfaccion del cliente es cliente es espera conseguir con en lo que dice y hacer | servicio ofrecido?
del cliente imprescindible importante para el uso o disfrute del aquello que se prometié en | P24 ¢La Optica Musug cumplio lo
para que el que regresen, por Expectativa | producto. Son un determinado tiempo. prometido?
servicio y la lo que se tiene del cambiantes, surgen de | e Recomendaciones
marca de la que encontrar los consumidor | forma imprevista y son La forma como los usuarios | P25 ¢Recomendaria a otros clientes
empresa posibles puntos intangibles. Quispe y evidencian su satisfaccion, | los servicios de Optica Musuq?

permanezca en
la mente de los
clientes, la
satisfaccion del
cliente es tarea
de todos Pérez,
citado por
Quispe y Maza
(2018, p.29),

débiles para
intentar mejorar
para llegar a una
satisfaccién de
alto nivel o plena.

Maza (2018, p.32, 34)

es la recomendacioén a otros
clientes nuevos.

P26 ¢recomendaria los productos de
la Optica Musuq a sus amigos?

No solo la adquisicién
del producto o servicio,
sino el desempefio por

Percepcion del cliente

El cliente percibe que existe
un buen trato por la Forma
como el personal lo atiende.

P27 (el trato que recibié del personal
fue adecuado?
P28 ;Como cliente percibe que la

parte de los Optica Musug se preocupa por los
Percepcione presya_dore_s del _ _ intereses de sus clie:ntes? o
S servicio, impacta en | e Punto de vista del La verdadera esencia de la | P29 ¢La experiencia que vivio en la
las acciones y habitos cliente experiencia del cliente al ser | Optica Musuq fue lo que usted
de compra y consumo tratado de manera | esperaba?
de los clientes. Quispe privilegiada, no como uno | P30 ¢El servicio de la Optica Musug
y Maza (2018, p.32, mas. estuvo de acuerdo a sus necesidades?
34)
La medicion de la | e Lealtad . Compromiso, P31 ¢ con el servicio recibido volveria a
satisfaccion de los Respeto, fidelidad que la | la Optica Musug?
clientes es importante empresa brinda hacia el | P32 ¢En caso de necesitar un nuevo
Nivel de porque permite cliente servicio contratarias a Optica Musug?
satisfaccion | SOnocer eI_ gfado de .
lealtad, fidelidad y Brindar lo mejor que se | P33 (Se siente conforme con la
posicionamiento de la | e Complacencia pueda en bienestar del | atencién recibida?
empresa. Quispe 'y usuario. P34 ¢se siente satisfecho con la

Maza (2018, p.32, 34)

atencién brindada?
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Anexo 3. Instrumentos

ENCUESTA
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la OPTICA MUSUQ Ubicado
en Distrito Ate Vitarte en la Ciudad de Lima, 2021

Somos alumnos de la. UNIVERSIDAD PRIVADA TELESUP, la presente encuesta
es parte de un proyecto de investigacion que tiene como finalidad obtener
informacion de como percibes la Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente, por
tal motivo se solicitd que nos responda con sinceridad las preguntas es de forma
anonima.

Lea de forma detenida y marque con (X) solo una opcion por pregunta.

Edad: Genero: Masculino Femenino
Talmente de Ni acuerdo ni Totalmente De
En desacuerdo De acuerdo
acuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Elementos Tangibles 1 2 3 4 5

¢El personal que labora en la Optica Musug cuenta

11 | con los instrumentos de Ultima generacion?

¢El personal de la Optica Musuq cuenta con los

22 | implementos necesarios?

¢El personal que labora en la Optica Musuq esta

43 | presentable?

¢ El personal cuenta con uniforme adecuado para ese

44 | puesto?

¢La Optica Musug cumple con el protocolo del
55| COVID?

¢La Optica Musuqg cumple con el aforo establecido
frente COVID?

66
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Confiabilidad

77

¢El personal de la Optica Musuq atiende de manera

puntual en el servicio?

88

¢La Optica Musuq cumple con el horario y fecha

indicada de las citas?

99

¢El personal cuenta con la experiencia necesaria

para brindar confianza al cliente?

110

¢ El personal de la Optica Musugq tiene capacidad para

resolver sus dudas?

Capacidad de Respuesta

111

¢El personal labora con prontitud en la entrega del

producto al cliente?

112

¢En la Optica Musug, el producto es entregado antes

de lo prometido

113

¢En la Optica Musuq los pedidos se reciben atreves

de otros medios?

114

¢El personal que labora recepciéna citas para la

mejor atencion al cliente?

Seguridad

115

¢El personal cuenta con experiencia para brindar

seguridad en el servicio?

116

¢El personal le ayuda a resolver sus dudas a través

de su experiencia que tiene?

117

¢El personal de la Optica Musug cuenta con la

seguridad frente a las transacciones

118

¢La Optica Musuq cuenta con los diferentes medios

de pago brindando seguridad al cliente?

Empatia

119

¢El personal brinda atencién personalizada a los

clientes?

220

¢El personal es atento a los requerimientos de los

clientes?

221

¢El personal de la Optica Musug le explica

detalladamente sobre el servicio?

222

¢Cuéndo se le vende un producto, le explica con
detallé sobre el benéfico?

Expectativas del Consumidor

21

¢La Optica Musug cumple con el servicio ofrecido?

22

¢La Optica Musug cumplié lo prometido?
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23

¢Recomendaria a otros clientes los servicios de

Optica Musug?

24

¢Recomendaria los productos de la Optica Musuq a

Sus amigos?

Percepcion

25

¢ El trato que recibi6 del personal fue adecuado?

66

¢Como cliente percibe que la Optica Musuq se

preocupa por los intereses de sus clientes?

27

¢La experiencia que vivio en la Optica Musuq fue lo

gue usted esperaba?

38

¢El servicio de la Optica Musuq estuvo de acuerdo a

sus necesidades?

Nivel de Satisfacciéon

39

¢Con el servicio recibido volveria a la Optica?

310

¢ En caso de necesitar un nuevo servicio contratarias

a Optica Musug?

311

¢ Se siente conforme con la atencién recibida?

312

¢ Se siente satisfecho con la atencion brindada?
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Anexo 4. Validaciéon de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

NO

Dimensiones / items

Pertinencial!

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

|. Elemento
Tangibles

Si

No

Si

No

Si

No

¢El personal que labora en la
Optica Musug cuenta con los
instrumentos de Gltima
generacion?

¢El personal de la Optica
Musug cuenta con los
implementos necesarios?

¢El personal que labora en la
Optica Musuq esta
presentable?

¢El personal cuenta con
uniforme adecuado para ese
puesto?

¢ La Optica Musugq cumple con
el protocolo del COVID?

¢La Optica Musug cumple
con el aforo establecido frente
CoOVID?

Il. Confiabilidad

NO

NO

NO

¢El personal de la Optica
Musug atiende de manera
puntual en el servicio?

¢La Optica Musug cumple con
el horario y fecha indicada de
las citas?

¢El personal cuenta con la
experiencia necesaria para
brindar confianza al cliente?

10

¢El personal de la Optica
Musug tiene capacidad para
resolver sus dudas?

Ill. Capacidad de Respuesta

No

No

No

11

SEl  personal labora con
prontitud en la entrega del
producto al cliente?

12

¢En la Optica Musuq es
entregado el producto antes
de lo prometido?

13

¢En la Optica Musuq los
pedidos se reciben a través de
otros medios?
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¢El personal que labora

14 | recepcibna citas para la mejor| X X X
atencion al cliente?
IV Seguridad Si No Si No | Si | No
SEl personal cuenta con

15|experiencia para brindar| X X X
seguridad en el servicio?
SEl personal le ayuda a

16 [resolver sus dudas atravésde| X X X
Su experiencia gue tiene?
¢El personal de la Optica

17 Musug  cuenta  con la X X X
seguridad frente a las
transacciones?
¢La Optica Musuq cuenta con
los diferentes medios de pago

18 brindando seguridad al X X X
cliente?
V. Empatia Si No Si No | Si | No

19 JEl pers_onal brinda _atencién X X X
personalizada a los clientes?
¢El personal es atento a los

20 | requerimientos de los| X X X
clientes?
¢El personal de la Optica
Musuq les explica

21 detalladamente  sobre el X X X
servicio?
¢Cuando se le vende un

22 |producto, les explica con| X X X

detallé sobre el benéfico?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne Dimensiones / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad®| Sugerencias
l. Expect.atlvadel Sj No S; No | si | No
Consumidor

1 ¢ La Optica Musug cumple con X X X
el servicio ofrecido?

5 ¢La Optica Musuq cumplié lo X X X
prometido?
¢Recomendaria a  otros

3 |clientes los servicios de| X X X
Optica Musug?
¢ Recomendaria los productos

4 |de la Optica Musuq a sus| X X X
amigos?

Il. Percepcién Sl NO S NO | SI [NO

5 el trato que recibio del X X X
personal fue adecuado?
¢,Como cliente percibe que la

6 Optica Musug se preocupa X X X
por los intereses de sus
clientes?
¢La experiencia que vivié en

7 [la Optica Musuq fue lo que| X X X
usted esperaba?
¢El servicio de la Optica

8 |Musuqg estuvo de acuerdo a| X X X
sus necesidades?

lll. Nivel de Satisfaccion Si No Si No Si | No
;Con el servicio recibido

9 volveria a la Optica Musug? X X X
¢,En caso de necesitar un

10| nuevo servicio contratarias a| X X X
Optica Musug?

11|¢S€ siente conforme con la X X X
atencion recibida?
¢se siente satisfecho con la

12 atencion brindada? X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:
Dr. Edmundo Gonzalez Zavaleta

DNI: 06408486

Especialidad del validador Dr. Metodélogo - Investigacion

23 de noviembre del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto
tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar
al componente o dimensién especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los

items planteados son suficientes para medir la
dimension

Firma del Validador
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

NO

Dimensiones / items

Pertinencial!

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

I. Elemento
Tangibles

Si

No

Si

No

Si

No

¢El personal que labora en la
Optica Musug cuenta con los
instrumentos de Gltima
generacion?

¢El personal de la Optica
Musug cuenta con los
implementos necesarios?

¢El personal que labora en la
Optica Musuq esta
presentable?

¢El personal cuenta con
uniforme adecuado para ese
puesto?

¢La Optica Musug cumple con
el protocolo del COVID?

¢La Optica Musug cumple
con el aforo establecido frente
COVID?

Il. Confiabilidad

NO

NO

NO

¢El personal de la Optica
Musug atiende de manera
puntual en el servicio?

¢ La Optica Musug cumple con
el horario y fecha indicada de
las citas?

¢El personal cuenta con la
experiencia necesaria para
brindar confianza al cliente?

10

¢El personal de la Optica
Musug tiene capacidad para
resolver sus dudas?

Ill. Capacidad de Respuesta

No

No

No

11

SEl  personal labora con
prontitud en la entrega del
producto al cliente?

12

¢En la Optica Musuq es
entregado el producto antes
de lo prometido?

13

¢En la Optica Musuq los
pedidos se reciben a través de
otros medios?

14

¢El personal que labora
recepciona citas para la mejor
atencion al cliente?

IV Seguridad

Si

No

Si

No

Si

No
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¢El personal cuenta con

15| experiencia para brindar| X X X
seguridad en el servicio?
SEl personal le ayuda a
16 | resolver sus dudas atravésde| X X X
Su experiencia gue tiene?
¢El personal de la Optica
17 Musug  cuenta  con la X X X
seguridad frente a las
transacciones?
¢La Optica Musuq cuenta con
los diferentes medios de pago
18 brindando seguridad al X X X
cliente?
V. Empatia Si No Si No | Si | No
19 JEl pers_onal brinda gtencién X X X
personalizada a los clientes?
¢El personal es atento a los
20 | requerimientos de los| X X X
clientes?
¢El personal de la Optica
Musuq les explica
21 detalladamente  sobre el X X X
servicio?
,Cuando se le vende un
22 |producto, les explica con| X X X

detallé sobre el benéfico?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne Dimensiones / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad®| Sugerencias
l. Expect.atlvadel Sj No S; No | si | No
Consumidor

1 ¢ La Optica Musug cumple con X X X
el servicio ofrecido?

5 ¢La Optica Musuq cumplié lo X X X
prometido?
¢Recomendaria a  otros

3 |clientes los servicios de| X X X
Optica Musug?
¢ Recomendaria los productos

4 |de la Optica Musuq a sus| X X X
amigos?

Il. Percepcién Sl NO S NO | SI [NO

5 el trato que recibio del X X X
personal fue adecuado?
¢,Como cliente percibe que la

6 Optica Musug se preocupa X X X
por los intereses de sus
clientes?
¢La experiencia que vivié en

7 [la Optica Musuq fue lo que| X X X
usted esperaba?
¢El servicio de la Optica

8 |Musuqg estuvo de acuerdo a| X X X
sus necesidades?

lll. Nivel de Satisfaccion Si No Si No Si | No
;Con el servicio recibido

9 volveria a la Optica Musug? X X X
¢,En caso de necesitar un

10| nuevo servicio contratarias a| X X X
Optica Musug?

11|¢S€ siente conforme con la X X X
atencion recibida?
¢se siente satisfecho con la

12 atencion brindada? X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:
Mg Arce Guevara Ernesto
DNI: 09085080
Especialidad del validador: Mg Docencia Universitaria

4 de abril del 2021

!Pertinencia: El item corresponde al concepto
teodrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar
al componente o dimension especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los
items planteados son suficientes para medir la
dimension

(—A’-\@—-L

Firma del Validador
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Anexo 5. Matriz de datos
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n titulo? [Conjunto_de_datos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Graficos

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo

Analizar

Transformar

Datos

Ver D

Editar

Archivo

|\f\sible: 44 de 44 variables

D1 H sD2 “ SD3

2 ® *

c19“ c20 H c21 H c22 H s1 “ sz“sa“sn”ss“s&” S?H S8

i3
=l

[67:C1

STI.

‘ cD1 H cD2 H cD3 H cD4 H CDs ‘

CAL
ER

510 “ 511 H 512H

‘39

H c13 “ c14 “ c15 H c16 H c17 H c1s ‘

‘cm H c11 H c12

== ===

1]

90

M

92
93

95

a7
98

99
100
101

102
103

104
105

106
107
108

109
110
111

112
113

114
115

116

17

4
Vitadodatos Vit e ataies

Ir

93



*Sin titulo? [Conjunto_de_datos?] - IBM SPSS Statistics Editor de datos T

1MW %

)l

Archive  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directe  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

’ﬁlﬁ%ﬂ@"- BL0 N B

[143:5D3

|Visible: 44 de 44 variables
STI...H SD1 H sD2 H sD3

C19

‘ 12 ‘CAL\j‘ CDA H CD2 H cD3 H cD4 “ cD5
ER

c1 H cz“ CJH Cd-“ csH ca“ CT“ cs“ cs“ c10 H c1 H ci2 H c13 H c14 H ci5 H c16 H c17 H c18

THl

"7 5
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139

ot
ot

5 5 5 5
5 5 5 5
5 5 5 5
5 5 5 5

ot
|
ot
o o m
ot
o o m
ot
o o m
ot
ot
ot
o o m
ot
ot
ot
o o m
|
ot
ot
o | m
|
ot
ot
tn tmtn | m
ot
|
ot
|
ot
ot o
|
ot
ot
ot
o o m
tn tmtn | m
ot

5
5
5

IH]

94



Anexo 6. Propuesta de valor

En la Optica Musuq hay algunos aspectos por mejorar por lo tanto es

desfavorable para la atencion de los clientes:

Se le propone a la Optica Musuq que debe contrata un personal capacitado
para el puesto de la misma forma la empresa debe dar las herramientas adecuadas

para su personal de esa forma puede mejorar la calidad de servicio.

Otra de las propuestas mejore las instalaciones ampliando el local, mas
grande para haya mas ventilacién y los clientes, se sientes con mas confianza de

asistir a su instalacion.

Se propone contratar al personal responsable para cumplir con los horarios

de atencion a los clientes, para cumplir con las fechas de entrega de los productos.

Se propone capacitar a su personal constantemente para que puedan
solucionar sus dudas de los clientes y ofrecerles una atencion de calidad y el cliente

se sienta satisfecho con el servici6é brindado.

Se propone a la Optica Musuq que debe contratar un personal de seguridad

para evitar los robos. Ya que existen hoy en dia tanta delincuencia.
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