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RESUMEN 

 

La satisfacción del cliente es un tema de importancia dentro del marco de ventas de las 

empresas, es por este motivo que actualmente se vienen aplicando estrategias en la calidad 

de sus servicios con la finalidad de fidelizar y aumentar el portafolio de clientes. Es por ello 

que la presente investigación tiene como objetivo determinar si la calidad de servicio influye 

en la satisfacción del cliente en la empresa de venta de bienes capital LC Biocorp S.A.C. 

Lima,2021. Asimismo, el diseño de la investigación fue no experimental y de tipo transversal 

– correlacional, además de haberse aplicado un procedimiento de encuestas en una muestra 

de 21 clientes, cabe resaltar que se usó los modelos de medición ServPerf para la variable de 

Calidad de Servicio y ACSI para la Satisfacción del cliente, mientras que el grado de 

influencia entre las variables se determinó a través del coeficiente de determinación de Cox 

y Snell. Finalmente, se determinó que en la empresa LC Biocorp S.A.C. existe una influencia 

de 88% en el indicador de Cox y Snell, con lo cual se concluyó que la variable de Calidad 

de servicio se debe de tomar en cuenta como causa para que varíe la satisfacción del cliente. 

 

 

Palabras clave: Calidad del cliente, satisfacción, modelos de medición, indicador. 
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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is an important issue within the sales framework of companies, It is 

for this reason that strategies are currently being applied in the quality of their services in 

order to retain and increase the client portfolio. That is why this research aims to determine 

if the quality of service influences customer satisfaction in the capital goods sales company 

LC Biocorp S.A.C. Lima, 2021. Likewise, the research design was non-experimental and 

cross-correlational, in addition to having applied a survey procedure in a sample of 21 

clients, it should be noted that the ServPerf measurement models were used for the Service 

Quality variable and ACSI for Customer Satisfaction, while the degree of influence between 

the variables was determined through the Cox and Snell coefficient of determination. 

Finally, it was determined that in the company LC Biocorp S.A.C. exist a 88% influence on 

the Cox and Snell indicator, with which it was concluded that the Service Quality variable 

should be taken into account as a cause for customer satisfaction to vary. 

 

Keywords: Customer quality, satisfaction, measurement models, indicator. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática 

 

1.1.1. Problema de la investigación 

 

1.1.1.1. Contenido 

En la actualidad existen diversas potencias mundiales que se desarrollan en la 

exportación de bienes capitales, como es el caso de China. Las principales 

exportaciones de China incluyen aparatos de transmisión para radio-telefonía (9%), 

máquinas y unidades automáticas de procesamiento de datos (5,9%), circuitos 

integrados electrónicos y micro ensamblajes (4,1%) y aceites de petróleo (1,5%). Por 

otro lado, el país importa principalmente circuitos integrados electrónicos y 

microestructuras (14,8%), aceites de petróleo (11,5%), minerales de hierro (4,8%), gas 

de petróleo (2,5%) y vehículos motorizados (2,3%) (Export Entreprises SA, 2021). 

 

Teniendo en cuenta que las máquinas y unidades automáticas de procesamiento de 

datos (incluye bienes capitales) representa un 5.9% de exportaciones de una de las 

potencias mundiales, se puede deducir que el mercado global de las ventas de bienes 

capital tiene una gran demanda, es por ello que a nivel mundial las empresas se deben 

de enfocar en generar clientes satisfechos para que a su vez mantenga un crecimiento 

en cuestión a ingresos y posicionamiento en el rubro que se desempeña. Por otro lado, 

si se hace referencia de manera integral, la competencia que hoy en día existe al ofrecer 

bienes y servicios, se podrá saber que estas son altas, puesto que las expectativas y 

percepciones de las personas van incrementando, es por ello que para que exista una 

satisfacción del cliente, las empresas han debido de ir mejorando sus estrategias hacia 
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27.14 IMPORTACIÓN FOB, SEGÚN USO O DESTINO ECONÓMICO Y SECTOR, 2013-2019
           (Millones de US dólares) 

2013 2014 2015 2016 2017 P / 2018 P / 2019 P /

    T o tal 42.356   41.042   37.331   35.128   38.722   41.870   41.074   

 1. B ienes de C o nsumo 8.843     8 .899    8 .754    8 .608    9 .339     9 .591     9 .576    

        B ienes no duraderos 4.502          4.657         4.731          4.635         5.156           5.305         5.409         

        B ienes duraderos 4.342          4.243         4.023         3.973         4.183           4.286         4.167          

 2 . Insumo s 19.528   18.797   15.911    15.022   17.902   20.516   19.101    

        Combustibles, lubricantes y conexos 6.454          5.754         3.671          3.820         5.390          6.593         5.648         

        M aterias primas para agricultura 1.244           1.339          1.236          1.214           1.469           1.459          1.449          

        M aterias primas para industria 11.830          11.704         11.003         9.989         11.044          12.463        12.004        

 3 . B ienes de C apital 13.664   12.911    12.002   11.232   11.316     11.641    12.295   

        M ateriales de construcción 1.443           1.422          1.421           1.112            1.061            1.193           1.304          

        Para la agricultura 131                141               160              144              143               150              152              

        Para la industria 8.327          8.689         7.842         7.391          7.399          7.373         7.803         

        Equipos de transporte 3.762          2.660         2.579         2.584         2.714           2.926         3.037         

 4 . Otro s B ienes  1/ 321        435       664       267       164        123        102        

A dmisió n T empo ral 648              326             364             216              387              312              410              

Z o na F ranca de T acna (Z OF R A T A C N A )238              217              207             212              212               212              220             

1

/

F uente: B anco  C entral de R eserva del P erú.                                                                             

Uso  o  D est ino  Eco nó mico

y  Secto r

N o ta:  La estadística de importaciones publicada por el BCRP difiere de SUNAT (regímenes definitivos), por un monto 

equivalente a la suma de las cuentas "Diversos y Ajustes".

Comprende la donación de bienes, la compra de combustibles y alimentos de naves peruanas y la reparación de 

bienes de capital en el exterior; así como los demás bienes no considerados según el clasificador utilizado.

Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática  

Elaboración: Instituto Nacional de Estadística e Informática 

el consumidor. Esto quiere decir que los clientes satisfechos son más propensos al 

consumo de un servicio o a la compra de un bien, que anteriormente cumplió con lo 

deseado; López D. afirma (1999) “La satisfacción del cliente se relaciona con la 

lealtad, que a su vez conlleva a aumentar los resultados financieros de la empresa, en 

cuanto a rentabilidad, cuota de mercado y crecimiento. Como consecuencia de la 

relevancia de la satisfacción del cliente para la supervivencia a largo plazo de una 

empresa y su crecimiento, su control es necesario” (p.121); por esa razón es que la 

satisfacción al cliente es crucial en una empresa y debe de ser tomada como parte de 

su estrategia. A nivel nacional, las importaciones de bienes de capital representan un 

30% del total, estas ascendieron a US$ 12.295 millones durante el año 2019, lo que 

representó un incremento del 5.62% respecto al año 2018. Teniendo en cuenta la data 

que se visualiza en la tabla Nº 1. Importación FOB, según uso o destino económico y 

sector, 2013-2019, se puede saber que la venta de bienes capital en el Perú representa 

un consumo moderado.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 1. Importación FOB, según uso o destino económico 
y sector, 2013-2019 (Millones de US dólares) 
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En ese sentido, la empresa LC Biocorp S.A.C. ha participado en el porcentaje de las 

importaciones que ha tenido el Perú, puesto que representa la oportunidad que tiene la 

venta de bienes capital dentro del Perú. En la empresa los clientes que compran estos 

bienes capitales (equipos médicos) son instituciones como hospitales y clínicas, que 

esperan poder cumplir con la satisfacción de sus clientes, acompañadas de un buen 

servicio de entrega, mantenimiento, responsabilidad, rapidez, accesibilidad de 

comunicación para contratiempos que se puedan originar en algún momento, etc., todo 

esto con resultados satisfactorios. Se especula que, si los clientes están un nivel de 

satisfacción alta con el servicio que se les ofrece, harán más pedidos de compra de 

nuevos equipos y solicitarán diversos servicios que la empresa brinde, mientras que, 

si los clientes no llegan a un nivel alto de satisfacción es probable que tengan razones 

para quejarse o generar reclamos contra la empresa siendo uno de los factores para 

crear una mala imagen y reputación, por lo que no podría mantener a sus clientes 

dentro de la cartera y luego generar potenciales clientes . 

                                                 

                        Por esta razón, nace la necesidad de realizar una medición y evaluación 

del nivel de satisfacción actual que tienen los clientes de la empresa, teniendo un 

énfasis a la post-venta y de esta manera probablemente pueda desarrollarse una 

estrategia de crecimiento de la empresa en el mercado.  
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1.1.1.2. Justificación 

 

1.1.1.2.1. Justificación teórica 

La presente investigación aportará información sobre las causas que existen en la 

satisfacción de los clientes y como esta puede influir de manera positiva y significativa 

en una empresa de venta de bienes o servicios. Asimismo, intervendrán diversas 

variables para su estudio, como las expectativas del cliente, calidad percibida, valor 

percibido, quejas del cliente, fidelidad del cliente, esto tomando en cuenta el modelo 

ACSI (American Customer Satisfaccion Index), para hallar el nivel de satisfacción; 

Carrasco S. (2013) afirma que “La satisfacción del cliente está directamente 

relacionada con los conceptos de calidad del servicio, de expectativas y de percepción” 

(p.51). 

 

Asimismo, el nuevo conocimiento que aportara es el perfeccionamiento de la 

satisfacción al cliente en un contexto de venta de bienes de capital, teniendo un énfasis 

en la calidad de post venta que se ofrece a los clientes. 

 

A nivel de Latinoamérica, las empresas de Brasil y México se encuentran entre los 

primeros puestos respecto a la satisfacción al cliente, según el Top de Paises con mejor 

satisfacción al consumidor de Finance Online (2014), esto se debe a que ellos se 

enfocan a diferentes factores como la relación con el cliente, accesibilidad de producto 

o servicio, conveniencia oportuna, solucionar problemas del cliente y empatía al con 

el consumidor. 
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1.1.1.2.2. Justificación metodológica 

La investigación desarrollará una metodología para calcular el nivel de calidad de 

servicio actual de la empresa LC Biocorp, el cual es un “instrumento de medición que 

está compuesto por cinco dimensiones de acuerdo con el modelo ServPerf (elementos 

tangibles, confiabilidad, responsabilidad y capacidad de respuesta, seguridad y, 

empatía)” Casas E. e Ibarra L. (2014, p. 243) y la metodología para medición de “la 

satisfacción del clientes, está directamente relacionada con los conceptos de calidad 

del servicio, de expectativas y de percepción. Esta relación está definida por el modelo 

ACSI (American Customer Satisfaccion Index)” Carrasco S. (2013, p. 51-52). Así 

pues, los métodos y las técnicas servirán para quienes deseen realizar investigaciones 

similares dirigidas hacia otros sectores, pero con las mimas variables. 

 

1.1.1.2.3. Justificación práctica 

La presente investigación beneficiará a todas las empresas de venta de bienes capital 

que en la actualidad estén en pleno crecimiento y aquellas que deseen mejorar su nivel 

satisfacción al cliente. Asimismo, beneficiará a todas las entidades de salud y similares 

que se abastecen de empresas de bienes capitales en nuestro país, específicamente de 

venta de equipos médicos y reactivos químicos. 

 

Por otro lado, será de gran utilidad para el entendimiento de las personas que desean 

generar una empresa de venta de bienes de capital, ya que se detallará que factores 

pueden influir en la satisfacción del cliente dentro de este contexto, así como informar 

cuales serían los principales recomendaciones para la mejora y crecimiento de 

instituciones y empresas que dependan de equipos médicos para el desarrollo de sus 

funciones; esto teniendo en cuenta que le crecimiento en este rubro va en aumento. Y 
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por lo tanto a través de la investigación se mejorará la calidad de servicio y la 

satisfacción al cliente en futuras creaciones de empresas en este rubro. 

 

1.1.1.2.4. Justificación económica 

 

En la investigación que se está realizando de la empresa LC Biocorp, se hallarán 

diversos indicadores que podrán ser usados por los involucrados para que tomen 

acciones correctivas y/o estratégicas para mejorar la venta y post-venta, esto puede 

generar una fidelidad de clientes y a su vez un posible crecimiento gradual de la cartera 

de clientes. Según Ongallo C. (2012) “La fidelización va a marcar las políticas de 

crecimiento, financieras y humanas de la empresa" (p.184). 

 

 

1.1.1.2.5. Relevancia Social 

 

1.1.1.2.5.1. Los clientes  

Los clientes se ven directamente beneficiados, ya que al identificar los factores que 

afectan directamente a la calidad del servicio generará un mayor crecimiento en la 

mejora de la satisfacción del cliente.   

 

1.1.1.2.5.2. La empresa 

La empresa será beneficiada a través del incremento de las ventas, ya que se formulará 

recomendaciones y propuestas aplicables en la misma. Por tal motivo la satisfacción 

de los clientes será más alta y esto hará que nuevos clientes quieran tener como 

proveedor a la empresa que es parte de la presente investigación. 
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1.1.1.2.5.3. Los proveedores  

Los proveedores tendrán mayor número de pedidos, ya que la empresa requerirá mayor 

abastecimiento de máquinas y unidades automáticas de procesamiento de datos, 

insumos y logística en transporte de bienes, esto debido al incremento de pedidos por 

nuevos clientes en la cartera. 

 

1.1.1.3.      Limitaciones  

La investigación se encuentra limitada en el departamento de lima-Perú, por ser un 

departamento con mayores zonas empresariales del país, por ende, se encuentra la 

mayoría de centros de salud ya sea nacional o particular, en la cual tienen el poder de 

adquirir nuevos equipos médicos, por necesidad de realizar sus actividades médicas. 

 

1.2. Antecedentes   

 

1.2.1. Antecedentes nacionales  

- Castillón Ayllón Cinthya y Cochachi Mucha Jorge Francisco (2014) realizó un 

estudio cuyo objetivo fue establecer el grado de asociación entre la calidad del servicio 

y la satisfacción de los clientes de la marisquería Punta Sal – El Tambo, Huancayo-

2013; para lo cual se utilizó el método Inductivo que utiliza la lógica para obtener 

conclusiones que se originan de situaciones peculiares aceptados como válidos, para 

llegar a conclusiones cuya realización sea de manera general. También, se utilizó el 

modelo ServPerf para la realización de las encuestas y utilizaron una escala Likert de 

1 a 5. 

Como resultado se obtuvo que la calidad del servicio que reciben los clientes de la 

marisquería Punta Sal es de nivel medio. De igual manera, el nivel de satisfacción de 

los comensales de la marisquería Puntal sal resulta ser de un nivel medio.  
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 La investigación concluyó que el nivel de Calidad del servicio se obtuvo a partir de 

cinco dimensiones: Tangibilidad, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad 

y Empatía; obteniendo un promedio total de 3.50, el cual indica un nivel de calidad 

medio. Asimismo, para la dimensión de satisfacción de los clientes de la marisquería 

Punta Sal se hizo uso de cuatro dimensiones: Atención al Cliente, Otorgamiento del 

servicio, Disponibilidad de mobiliarios y equipos y Reclamos, con la finalidad de 

determinar el nivel de dicha variable, obteniendo así un promedio total de 3.69, con 

lo que indica que existe un nivel de satisfacción medio. Tomando en cuenta los 

resultados expuestos, se determinó que la calidad de servicio y satisfacción del cliente 

están correlacionadas, puesto que tiene un nivel de r = 0,887 lo cual según la 

clasificación es alta. 

 

Asimismo, se recomendó que, aunque exista un nivel medio entre la calidad de servicio 

y satisfacción de los clientes, esto no garantiza la continuidad de la empresa en el rubro, 

ya que en el rubro donde se desempeña es altamente competitivo donde cada empresa 

elabora estrategias de distinción y mantener el alto grado de demanda.  

 

- Fernández Delgado, Bryan Gabriel (2018) Realizó un estudio cuyo objetivo fue 

establecer la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 

del centro de salud Characato, Arequipa, 2018. 

 

Para lograr los objetivos se utilizó el método de Investigación teórica-básica, dicha 

investigación se basa en investigaciones previas y su propósito es elaborar teorías, 
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ampliar, corregir o corroborar el conocimiento mediante descubrimiento de extensas 

divulgaciones o principios. 

 

Se fundamenta en un argumento teórico y su intención fundamental consiste en 

desarrollar una teoría, extender, corregir o verificar el conocimiento mediante el 

descubrimiento de amplias divulgaciones o principio. De este modo se utilizó el 

ServPerf para la realización de las encuestas, el cual está destinado a recopilar las 

percepciones sobre el servicio. 

 

La investigación concluyó que entre las variables calidad del servicio y satisfacción de 

los usuarios en el Centro de Salud Characato, Arequipa existe una correlación directa 

positiva, puesto que esto se evidenció a través de la correlación de r Pearson de 0.377. 

Asimismo, recomendaron que se debe de realizar una estrategia que debe de estar 

basada en el perfeccionamiento entre la relación del personal médico y el paciente. 

Asimismo, la dimensión de la capacidad de empatía del personal médico al igual que 

la atención brindada a los usuarios, son aspectos de importancia para la mejoría en el 

nivel de la satisfacción. 

 

 

1.2.2. Antecedentes regionales  

- Jara Antón, Karem Lizeth (2017) Realizó un estudio cuyo objetivo fue determinar la 

relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción al cliente en la tienda 

de bicicletas Trek, Lima – 2017.  Para lograr los objetivos se utilizó el diseño de 

investigación es descriptiva – correlacional de corte transversal y de tipo no 

experimental. Obtuvieron como muestra 60 clientes, los cuales son compradores 
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recurrentes de la tienda de bicicletas Trek y como instrumento de recojo de data se 

estructuró una encuesta de 39 preguntas con el modelo de ServPerf. 

 

Tomando en cuenta las hipótesis y luego de la obtención de los resultados, se 

determinó que si existe entre la calidad de servicio y la satisfacción al cliente una 

relación significativa. Por lo tanto, se determina que en caso que el nivel calidad 

aumente esto afectará de manera positiva a la satisfacción del cliente en la tienda de 

bicicletas Trek, Lima – 2017. 

 

Mediante el análisis estadístico se concluyó una existencia de correlación entre las 

variables, ya que el coeficiente de correlación de Rho de Pearson es alta con un total 

de 0.819, dicho resultado indica que a mayor calidad de servicio el nivel de satisfacción 

del cliente será alta en la tienda de bicicletas Trek. 

Como recomendación los investigadores indicaron que la empresa debe de mejorar la 

atención para que esta mas personaliza con los clientes, puesto que indican que 

mientras mayor sea el grado de comunicación y confianza entre vendedor-cliente 

generará una mejor relación comercial, con lo cual a su vez ayudará a mejorar la 

satisfacción del cliente. Finalmente indican que el objetivo de un bien o servicio debe 

de tener como prioridad en demostrar una diferencia y exclusividad con la intención 

de ofrecer nuevas experiencias al cliente. 

 

 

- Huertas Medina (2015), Realizó una investigación que tuvo como objetivo 

determinar el nivel de satisfacción de los usuarios atenidos en el tópico de Medicina 

del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima, Enero 
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2015. Para lograr el objetivo se utilizó la encuesta ServPerf para obtener la medición 

de satisfacción del usuario de respecto a sus percepciones. Se obtuvo como muestra 

mediante conveniencia y estuvo conformada por 77 personas (usuarios y 

acompañantes), teniendo como resultado un 92.2% respecto a la satisfacción de 

clientes de acuerdo a la atención brindada. La dimensión de fiabilidad de 94.3%, 

seguridad obtuvo 89.6%, aspectos tangibles con 84.5%. y empatía con 89.6%. Caso 

contrario ocurrió para la dimensión capacidad de respuesta, ya que se obtuvo como 

resultado una gran cantidad de usuarios insatisfechos-muy insatisfechos y 

extremadamente muy insatisfecho (23.4%).  

 

La investigación concluyó que el nivel de satisfacción total es de 92.2 de los clientes 

atendidos en el Tópico de Medica. Respecto al trato del personal de emergencia, las 

atenciones en caja, admisión y laboratorio de emergencias, la limpieza y comodidad 

del servicio fueron variables con un grado mayor de insatisfacción  

 

De acuerdo a los resultados obtenidos, se recomendó dar aviso de los resultados de la 

presente investigación al colaborador asistencial del Departamento del Emergencia del 

Hospital Nacional Arzobispo Loayza. 

 

 

1.2.3. Antecedentes Internacionales 

- Ros Gálvez, Alejandro (2016) Realizó una investigación que tuvo como objetivo 

determinar la calidad percibida y satisfacción del usuario en los servicios prestados a 

personas con discapacidad intelectual, Murcia - 2016. 
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Para lograr con el objetivo se abordaron dos fases: La primera fase consiste en la 

creación de un marco teórico que ponga de base la literatura que existe en la actualidad 

respecto al tema objeto de investigación y la segunda fase de la investigación se 

abordará a través de la ejecución de un estudio empírico enfocado en el contexto de la 

discapacidad intelectual. Asimismo, se utilizó de instrumento de medición ServPerf 

con escala de clase Likert de siete puntos, siendo (1) “Totalmente desacuerdo” y (7) 

“Totalmente de acuerdo”. 

 

Los resultados obtenidos demuestran que los usuarios están muy satisfechos con el 

servicio y que perciben un alto nivel de calidad. Asimismo, la investigación concluyo 

que la estimación de los usuarios del servicio ha sido de manera positiva alta, 

resultados que indican que la Asociación ha logrado que sus usuarios perciban un alto 

nivel de calidad, además, que los clientes estén muy satisfechos con el servicio. 

Consideran que los resultados se originan a través de una serie de factores que son 

esenciales en las organizaciones prestatarias de este tipo de servicios. 

 

- Ogeda Manríquez Evelyn y Mesina Calderón Patrick (2016) Realizaron una 

investigación, el cual que tuvo como objetivo determinar la satisfacción del cliente en 

supermercados de la ciudad de los Ángeles, Chile – 2016. Para lograr los objetivos de 

la investigación se considera el desarrollo de una encuesta sobre satisfacción de la 

cliente compuesta mediante el modelo ServPerf, adecuada a los requerimientos de los 

supermercados y considerando como referencia investigaciones elaboradas en el sector 

del Retail. La data recolectada se procesó mediante el modelo de elección discreta de 

Probit y la cual se tomó como base para realizar un análisis econométrico a través del 
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uso de variables explicativas de carácter sociodemográfico, calidad de servicio 

percibida y otras variables de control. 

 

Se obtuvo como resultados que el género, la calidad percibida y la edad son variables 

que afectan significativamente en la probabilidad de que se encuentre satisfecho un 

cliente. Asimismo, se concluyó que los principales resultados hacen referencia a que 

la edad, el género y la calidad percibida son cruciales de la satisfacción del cliente en 

supermercados de la ciudad de Los Ángeles, los cuales contrastan con los resultados 

de Homburg & Giering (2001), CFI Group (2007) y Afthinos et al. (2015). 

 

 

- Correa Flores Olga, Román Moraga Nancy y Venegas Castilla Eduardo (2009), 

realizaron una investigación que tuvo como objetivo general medir la calidad y 

satisfacción de los usuarios en siete Unidades de Atención Ambulatoria del Proyecto 

de Normalización Consultorio Adosado de Especialidades (PRONCAE), 

perteneciente al Hospital Clínico Herminda Martín de Chillán – Chile. Para lograr el 

objetivo, la investigación con tiene como propósito  

 

 

reconocer aspectos que están afectando de manera negativa a la calidad de servicio y 

que a su vez afecta a la satisfacción del cliente de las unidades de atención ambulatoria, 

tomando en cuenta que puede entregarse sugerencias y/o recomendaciones como 

aporte adicional a la Jefatura del PRONCAE. El modelo usado para medir el nivel de 

calidad de servicio es y satisfacción fue el modelo ServPerf de los autores J. Joseph 
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Cronin y Steven A. Taylor (1992), el se enfoca en la percepción de la calidad del 

servicio concluido, asociado directamente con la satisfacción que posee el cliente. 

 

 Respecto a los resultados hallados, el modelo de medición ServPerf permite saber la 

calidad del servicio desde una postura de satisfacción de los usuarios, demostrando el 

nivel de importancia otorgado a las dimensiones de calidad de servicio. Asimismo, se 

logró identificar que existen puntos débiles en las diversas unidades de objeto de 

análisis, los cuales permitirán la toma de decisiones y/o gestión de recursos. 

 

Se concluyó en la investigación en proponer capacitaciones de los funcionarios, de tal 

manera que se puedan desarrollar capacidades fundamentales para atención al cliente. 

Asimismo, se indica una necesidad de implementación de sistemas informáticos 

eficientes, esto para que sea usado principalmente para el manejo del historial clínico 

en directa relación con la Red Asistencial. Finalmente, recomendaron la incorporación 

de la gestión de evaluación continuo de la calidad de servicio entregado a los clientes, 

esto con la finalidad de retroalimentar el desempeño del personal, para que de esta 

manera se garantice el cumplimiento de uno principios rectores de la Reforma de la 

Salud, con lo cual se planteó que se debe de brindar una atención de calidad a todos 

los beneficiarios del sector público de salud. 

 

- Celestino García Antonio y Biencinto López Chantal (2012), publicaron una 

investigación que tuvo como objetivo o es presentar el cuestionario ServPerf de Cronin 

y Taylor (1992) como instrumento adecuado para determinar la satisfacción de los 

clientes externos en organizaciones de fitness. Para lograr el objetivo, realizaron en 

cuatro centros de la Comunidad de Madrid una encuesta, cabe resaltar que dichos 
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centros pertenecen a una misma organización empresarial, tomando en cuenta que 

están situados en diversos municipios distintos ambientes sociales.  Para logara el 

objetivo se realizó un cuestionario a 584 alumnos de clases colectivas de fitness. 

 

Se obtuvo como resultado que las dimensiones de satisfacción pertenecen al 

comportamiento de la empresa, comportamiento de los empleados, horario, 

equipamientos y servicios de la organización. Se identificó que las dimensiones se 

correlacionan positivamente entre ellas y con la satisfacción. 

 

La investigación concluyó en que tienen un carácter multifactorial los clientes externos 

sobre la satisfacción. Las dimensiones estudiadas pertenecen a los empleados 

satisfechos, satisfacción con el horario, satisfacción con los equipamientos, 

satisfacción con los servicios de la organización, satisfacción con el comportamiento 

de la empresa, 

 

1.3. Bases teóricas  

 

1.3.1. Satisfacción al cliente  

 

1.3.1.1. Definición  

William A. (1993) concluye que “Es el estado en el que las necesidades, deseos y 

expectativas del cliente han sido satisfechos o excedidos, dando por resultado nuevas 

compras y una lealtad continuada”. (p.92) 
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Sanchez P. (2012) afirma que “es aquel que se muestra complacido y conforme con 

los productos o servicios que recibe, porque colman sus deseos, gustos o necesidades”. 

(p.363) 

 

Leturia F. (2001) Afirma que “es el resultado final de una serie de medidas que afectan 

al producto o servicio en sí mismo, al soporte técnico que se da, a la documentación, 

a la información y a la calidad del servicio”. (p.232) 

 

Dutka A. y Silvia A. (2001) Define que “el mejoramiento claro, coherente y 

sistemático es necesario para demostrar que el objetivo estratégico del negocio es la 

satisfacción al cliente”. (p.247) 

 

Hayes B. (2002) Concluye que “la satisfacción al cliente es un factor muy importante 

a la hora de determinar el éxito de cualquier negocio y que, por lo tanto, debe valorarse 

su actitud”. (p.11) 

 

Vavra T. (2002) Define que “la satisfacción es una respuesta emocional del cliente 

ante su evaluación de la discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativa 

de nuestro producto y organización “. (p.25) 

 

Kotle P. (2003) Afirma que “la satisfacción se refiere a las sensaciones de placer o 

decepción que tiene una persona al comparar el desempeño (o resultado) percibido de 

un producto con sus expectativas”. (p.21) 
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1.3.1.2. Propósito  

La satisfacción del cliente después de realizar una compra es beneficiosa para la 

empresa en su totalidad. Por ello, es importante que la empresa tenga como objetivo. 

 

Castillón, C. y Cochachi, J. (2013) afirman: La importancia de la satisfacción del 

cliente en el mundo empresarial reside en que un cliente satisfecho será un activo para 

la compañía debido a que probablemente volverá a usar sus servicios o productos, 

volverá a comprar el producto o servicio o dará una buena opinión al respecto de la 

compañía, lo que conllevará un incremento de los ingresos para la empresa. (p.50) 

 

Es por ello, que la satisfacción en una empresa de bienes capital viene a ser un aspecto 

que se necesita evaluar para el crecimiento de la misma, ya que cuando existe una 

satisfacción alta, los clientes en su mayoría se vuelven parte de su cartera. 

 

1.3.1.3. Dimensiones  

Carrasco S. (2013) afirma que “La satisfacción del cliente está directamente 

relacionada con los conceptos de calidad del servicio, de expectativas y de percepción. 

Esta relación está definida por el modelo ACSI (American Customer Satisfaction 

Index). (p.51) 

 

Al hablar de las dimensiones de la satisfacción del cliente, Carrasco S. (2013) sostiene 

que: 

 

Las dimensiones de este modelo son los siguientes: 
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• Expectativas del cliente: Son una medida anticipada de la calidad que el cliente 

espera recibir por los productos y servicios de la empresa. 

• Calidad percibida: Es la impresión personal que siente el cliente acerca de 

todos los elementos de los servicios. 

• Valor percibido: Es la relación entre la calidad obtenida y el precio pagado. 

Cuando la compra se ha realizado, el cliente realiza un balance entre lo que 

esperaba y lo que ha recibido. Si ese balance es negativo, el cliente se sentirá 

insatisfecho y, probablemente, no vuelva a repetir la compra. 

• Quejas del Cliente: Son la forma que el cliente tiene de expresar su 

insatisfacción. 

• Fidelidad del cliente: es el objetivo final de la búsqueda de la satisfacción del 

cliente. (p.51-52). 

 

1.3.1.4. Modelos de medición  

Para la medición de la satisfacción al cliente hay diversos modelos de encuestas, 

algunos de estos modelos son: 

 

1. El modelo ÍNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE AMERICANO - 

ACSI, según Varga M. y Aldana L (2007) define que el modelo ACSI “es un modelo 

utilizado en los estados unidos que se desprende del Modelo ISO 9001 y cual se 

establece el nivel de satisfacción del cliente con los productos y servicios”. (p.57) 

 

2. El modelo ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EUROPEO) - 

ECSI, según Plaza M. (2002) define que el ECSI “es cuantificar la satisfacción del 

cliente de diferentes sectores de la economía, de modo que sea posible establecer 
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comparaciones entre empresas, sectores industriales, países europeos e, incluso, entre 

Europa y otras regiones industriales del Mundo” (p.117). 

 

3. El modelo ÍNDICE DE SATISFACCION DE CLIENTE SUECO - SCSB, 

según Fornell C. (1992) define que el modelo de medición de satisfacción al cliente 

SCSB “es un modelo estructural que contiene dos índices de satisfacción: la 

percepción de desempeño de un producto o servicio y las expectativas respecto a su 

funcionamiento, en el citado modelo las consecuencias de la satisfacción del cliente 

son las quejas y la lealtad.” (p.165) 

 

4. El modelo ÍNDICE DE SATISFACION DEL CLIENTE NORUEGO - 

NCSB, según Vieira y Gava (2005) define que el modelo de medición de satisfacción 

al cliente NCSB “es el primer modelo de NCSB era idéntico al modelo original 

americano, a excepción que este incluyó la Imagen Corporativa y sus relaciones a la 

Satisfacción del Cliente y Lealtad del Cliente.” (p.176) 

 

5. El modelo ÍNDICE DE SATISFACION SUIZO - SWICS, según Bruhn 

(2003) define que el modelo de medición de satisfacción al cliente NCSB “es el índice 

suizo de satisfacción del cliente ha sido desarrollado sobre la base de existentes 

medidas de clientes como el ACSI y SCSB. Además de los objetivos generales, el 

SWICS ha sido desarrollado para soportar y promover la estrategia de calidad y el 

espíritu competitivo de compañías suizas y de la economía Suiza en general.” (p.178) 
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1.3.2. Calidad de servicio   

1.3.2.1. Definición  

Se va presentar algunas definiciones relacionadas con la calidad de servicio para 

finalmente obtener la más adecuada para la presente investigación: 

 

Para Hernández J. Chumaceiro A. y Atencio E. (2009) “la calidad de servicio es un 

instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, cónsona, un 

compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluación y mejoramiento, 

para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de 

beneficio”. (p.460) 

 

Larrea P. (1991) concluye que “La calidad (y mucho más la calidad de servicio) es 

sinónimo de calidad percibida, ya que es un juicio personal que compara desempeño 

percibido con expectativas generadas” (p.150). 

Miranda F., Chamorro A. Rubio S. concluyen que “la calidad de servicio es aquella 

que la define como el servicio que responde a las expectativas, satisfaciendo sus 

necesidades y requerimientos “(p.241). 

 

Varo J. (1994) Afirma que “La calidad de servicio es tanto realidad como percepción 

son los deseos de los usuarios los que condiciona la valoración de la calidad del 

servicio prestado por una institución.” (p.171) 

 

1.3.2.2. Propósito  

Al hablar de los beneficios de la calidad de servicio, Valarie A., Zeithaml A y Leonard 

L. (1993) sostienen que: 



   

Bach. Quispe Pajares, Priscila Celeste / Bach. Villanueva Caceres, Anibal Mario Pág. 30 

 

La calidad del servicio y su influencia en la satisfacción 
del cliente en la empresa de venta de bienes capital LC 
Biocorp S.A.C. Lima, 2021 

 

La calidad superior permite incrementar los beneficios por la vía del aumento de los 

precios. La calidad superior y/o mejorada en términos relativos constituye el camino 

más efectivo para que una empresa crezca. La calidad produce tanto una expansión de 

los mercados como una mayor participación de mercado Produce beneficios porque 

crea verdaderos clientes: clientes que se sienten contentos al seleccionar una empresa 

después de experimentar sus servicios, clientes que utilizarán la empresa de nuevo y 

que hablarán de la empresa en términos positivos con otras personas. (p.10-12). 

 

 

1.3.2.3. Dimensiones  

Al hablar de las dimensiones de la calidad del servicio, Setó D. (2004) sostiene que: 

Las dimensiones son: 

• Tangibilidad: apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 

materiales de comunicación. 

• Fiabilidad: habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y 

fiable. 

• Capacidad de respuesta: disposición y voluntad de los empleados para ayudar 

a los clientes y ofrecerles un servicio rápido. 

• Seguridad: conocimientos y atención mostrados por el personal de contacto y 

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente. 

• Empatía: atención individualizada que el proveedor del servicio ofrece a los 

clientes. (p. 23) 
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1.3.2.4. Modelos de medición  

A. Modelo de calidad del servicio de Grönroos (1984)  

Al hablar del modelo, Sarmiento J. (2015) sostiene que: 

Fue uno de los primeros modelos de la calidad de servicio presentado por 

Grönroos (1985), en el que los consumidores evalúan el servicio esperado con 

el servicio percibido. Este autor distingue en la calidad de servicios tres 

componentes o dimensiones:  

• La calidad técnica: se centra en los que el cliente recibe, es decir, el 

resultado del proceso.  

• La calidad funcional: se centra en cómo el servicio es entregado, es decir, 

en el propio proceso. 

• La imagen: es muy importante para las empresas de servicios, a esta 

dimensión le afectará la comunicación boca-oído, las relaciones públicas, 

los precios, etc. (p. 130 – 131). 

 

B. Modelo de evaluación de la calidad del servicio Service Quality 

(SERVQUAL) de Parasuraman Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) 

 

Al hablar del modelo, Miranda, Chamorro y Rubio (1993) sostienen que: 

Esta escala mide la calidad de servicio mediante la diferencia entre las 

percepciones y las expectativas de los clientes. Se evalúa la calidad de 

servicio desde la perspectiva del cliente. Si el valor de las percepciones igual 

o supera el de las expectativas el servicio es considerado de buena calidad, 

mientras que si el valor de las percepciones es inferior al de las expectativas 

se dice que el servicio presenta deficiencias de calidad. […]  
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Propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del constructo 

<<calidad de servicio>> los elementos tangibles (apariencia de las 

instalaciones físicas, equipos, empleados y materiales de comunicación), la 

fiabilidad (habilidad de prestar el servicio de forma precisa), la seguridad 

(conocimiento del servicio prestado y cortesía de los empleados, junto a su 

habilidad para transmitir confianza al cliente) y la empatía (la organización se 

pone en el lugar del cliente, prestando una atención individualizada a cada 

uno).  (p. 250) 

 

D. Modelo Service Performance ServPerf de Cronin y Taylor (1992) 

Al hablar del modelo, Esteban y Rubio (2006) sostienen que:  

 

Dentro de la corriente que es contraria a la medición de la calidad de servicio 

a través a través de la diferencia entre percepciones y expectativas, destaca 

especialmente la aportación de Cronin y Taylor (1992) con su modelo 

ServPerf. Su nombre se debe a la exclusivas atención que presta a la 

valoración del desempeño (SERVice PERFormance) para la medida de la 

calidad de servicio. Desde el punto de vista técnico, el modelo ServPerf se 

integra de los mismos ítems y dimensiones que el ServQual, la única 

diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las expectativas. (p.83) 

 

C. Modelo Jerárquico Multidimensional de Brady y Cronin (2001) 

Al hablar del modelo, Vargas y Aldana (2014) sostienen que:  
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Brady y Cronin (2001) desarrollan este modelo, que toma como base los 

modelos de Grönroos (1984), Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) y Rust 

y Oliver (1994), quienes comparten la premisa de medir e indagar la forma 

como se forman las percepciones sobre la calidad del servicio y establecer 

múltiples niveles para conformar la percepción global al respecto. Con este 

enfoque la calidad percibida es una variable multidimensional, lo que se 

manifiesta a partir de construcciones de alta correlación donde se hacen 

presentes la fiabilidad y la validez.  

En este contexto se requiere obtener evaluaciones detalladas sobre diferentes 

atributos o factores de la calidad para poder construir modelos jerárquicos 

multidimensionales que proporcionen una visión estructural y multinivel de 

la calidad percibida. Estos modelos cuentan con un gran número de ítems, ya 

que los factores de calidad que se manifiestan a partir de indicaciones 

observables son variables. (p.206)  

 

D. Modelo de calidad del servicio E-S-QUAL 

Al hablar del modelo, Durán D. (2014) sostienen que: 

“Parasuraman et al., (2005) apoyados en la investigación previa de Zeithaml, 

et al. (2002), desarrollaron una escala multi-item para medir la calidad en los 

servicios electrónicos. Dicha escala denominada E-S-QUAL, es una de las 

más completas de las que se disponen hoy en día. Su elaboración está basada 

en la realización de un estudio exploratorio que determina la necesidad de 

emplear dos escalas diferentes para evaluar la calidad en los servicios 

electrónicos. La escala E-S QUAL tiene en cuenta aspectos vinculados al 

servicio básico o principal y distingue 4 dimensiones: 
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• Eficiencia. Como la facilidad y rapidez de acceso y uso del sitio. 

• Cumplimiento. Como el grado en que se cumplen las promesas del sitio 

sobre la entrega de   pedidos y el punto más bajo. 

• La disponibilidad del sistema. Como el funcionamiento técnico correcto. 

• Privacidad. Como el grado en que el sitio es seguro protege la información 

del cliente y se refiere a la seguridad y la medida protección de la 

información de los clientes” (p. 38,39). 

 

E. Modelo de calidad del servicio Web-QUAL 

Al hablar del modelo, Durán D. (2014) sostienen que: 

 

“Este modelo fue desarrollado por Loiacono (2000), la escala fue creada a 

partir de la revisión de la literatura y de los modelos de medición de la calidad 

del servicio previos. La escala Web-QUAL originalmente se concibe como 

un instrumento que permitiera evaluar las percepciones de calidad en el 

comercio electrónico cuándo éste tenía lugar a través de sitios web. Las 

dimensiones utilizadas en este modelo fueron trece: diseño, tiempo de 

respuesta, intuición, información, interacción, confianza, tiempo de respuesta, 

fluidez, innovación, atractivo visual, comunicaciones integradas, procesos de 

negocio y medios alternativos para interactuar con la compañía. Estas están 

agrupadas a su vez, en cuatro dimensiones […]. 

 

El modelo Web-QUAL original fue aplicado a una muestra de 510 usuarios 

de páginas web de agencias de viajes, libros y de reservas de hoteles online.  

Este modelo fue modificado por Loiacono, Watson y Goodhue en 2002, 
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confirmaron 12 dimensiones, las cuales fueron: información, interactividad, 

confianza, tiempo de respuesta, diseño, navegación intuitiva, atractivo visual, 

innovación, flujo, integración de comunicación, los procesos de negocio y 

medios alternativos de comunicación. Esta escala recibió la crítica de Sánchez 

y Villarejo (2004), indicando que el fin de este modelo era colaborar en el 

diseño adecuado de una página web. Luego la escala se consideraba más 

pertinente en tareas de diseño de la interface que en la provisión de una 

medida del desempeño de la página web, es decir, no es en sí una escala de 

medición de la calidad del servicio, en opinión de estos autores” (p.40,41) 

 

1.3.3. Influencia entre variables de calidad de servicios y satisfacción al cliente 

 

1.3.3.1. Definición 

Se presume que el nivel en la calidad de servicio consigue aumentar la satisfacción de 

los clientes. Keith D. (1991) afirma “los productos de calidad, el mantenimiento y una 

buena gestión interna afectan a la satisfacción del cliente” (p.2). 

 

Según Vértice S.L (2008) afirma que “el nivel de excelencia que una empresa decide 

alcanzar es para satisfacer a su clientela clave (el público objetivo)” (p.12). 

 

1.3.3.2. Desarrollo 

La influencia entre las variables de calidad de servicio y satisfacción del cliente se 

desarrolla mediante las dimensiones que se determina con el modelo ServPerf para la 

variable de calidad de servicio y con el modelo ACSI para la satisfacción del cliente; 

las cuales son plasmadas en su mayoría en encuestas. 
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1.3.3.3. Medición   

Se medirá a través del coeficiente de R cuadrado de Cox y Snell, la cual es una 

medida que es usado para la estimación de la varianza de la variable dependiente 

explicada por las variables independiente, esto quiere decir que mientras más se 

acerque el indicador a 1 más alto será el grade de influencia que tendrán entre sí. 

Asimismo, se hallará el grado de significancia para poder realizar el ajuste de 

hipótesis, teniendo en cuenta el grado de significancia de 0.05, el cual es usado en 

investigaciones.  Respecto al coeficiente R cuadrado de Cox y Snell Bernall E. (2013) 

afirma “La R de Cox y Snell es un coeficiente de determinación generalizado que se 

utiliza para estimar la proporción de varianza de la variable dependiente explicada 

por las variables predictoras (independientes)” (P.252). 

 

1.4. Formulación del problema 

 

1.4.1. Problema General 

¿En qué medida la calidad del servicio influye en la satisfacción del cliente en la 

empresa de venta de bienes capital LC Biocorp S.A.C. Lima, 2021? 

 

1.4.2. Problemas específicos  

a. ¿Existe influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

dimensión de expectativas del cliente en la empresa de venta de bienes capital 

LC Biocorp S.A.C. Lima, 2021?  

b. ¿Existe influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

dimensión de calidad percibida en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima, 2021? 
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c. ¿Existe influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

dimensión de valor percibido en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima, 2021? 

d. ¿Existe influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

dimensión de quejas del cliente en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima, 2021? 

e. ¿Existe influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

dimensión de fidelidad del cliente en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima, 2021? 

 

1.5. Objetivos 

 

1.5.1. Objetivo general  

Determinar si la calidad de servicio influye en la satisfacción del cliente en la empresa 

de venta de bienes capital LC Biocorp S.A.C. Lima,2021.  

 

1.5.2. Objetivos específicos 

a. Demostrar la influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y 

la dimensión de expectativas del cliente en la empresa de venta de bienes 

capital LC Biocorp S.A.C. Lima, 2021. 

b. Demostrar la influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y 

la dimensión de calidad percibida en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima, 2021. 

c. Demostrar la influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y 

la dimensión de valor percibido en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima, 2021. 
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d. Demostrar la influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y 

la dimensión de quejas del cliente en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima, 2021. 

e. Demostrar la influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y 

la dimensión de fidelidad del cliente en la empresa de venta de bienes capital 

LC Biocorp S.A.C. Lima,2021. 

 

1.6. Hipótesis 

 

1.6.1. Hipótesis general 

La calidad de servicio influye en la satisfacción de los clientes en la empresa de venta 

de bienes capital LC Biocorp S.A.C. Lima,2021.       

 

1.6.2. Hipótesis específicas 

a. Si existe influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

dimensión de expectativas del cliente en la empresa de venta de bienes capital 

LC Biocorp S.A.C. Lima,2021. 

b. Si existe influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

dimensión de calidad percibida en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima,2021. 

c. Si existe influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

dimensión de valor percibido en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima,2021. 

d. Si existe influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

dimensión de quejas del cliente en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima,2021. 
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e. Si existe influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

dimensión de fidelidad del cliente en la empresa de venta de bienes capital LC 

Biocorp S.A.C. Lima,2021. 
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CAPÍTULO 2. MÉTODO 

 

 

2.1.  Tipo de investigación 

2.1.1. Tipo de enfoque 

 Al hacerse uso de las herramientas de análisis matemático y estadístico para realizar el 

desarrollo correspondiente en la investigación se establece que está basada dentro de un 

enfoque cuantitativo, según Gómez (2006) afirma que "la perspectiva cuantitativa, la 

recolección de datos es equivalente a medir"(p.121). 

 

2.1.2. Según su nivel 

El nivel de la investigación es explicativo, ya que no solo describirá y relacionará, si no 

también encontrará las posibles causas que afecta a la variable dependiente. Según 

Arias, F (2012) describe la investigación explicativa como “buscar el porqué de los 

hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto” (p.26). 

 

2.1.3.  Diseño  

La investigación es de diseño no experimental, puesto que solamente se observará y no 

se manipulará las variables, de tipo transversal – Correlacional cuyo objetivo es poder 

describir la relación que se presenta entre dos o más variables en un determinado 

contexto y momento. Según Nieto S. y Rodriguez M. (2010) concluyen que el diseño 

no experimental “procede a la igualación o aleatorización de los grupos que intervengan 

en ella, junto al llamado control estadístico que permite estudiar estadísticamente la 

relación entre las variables entre sí, controlando la influencia en dicha relación de otras 

variables “(p.110). 
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2.2. Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

 

2.2.1. Población 

Según Martel P y Díez F. (2012) Define como “Conjunto de elementos que tienen unas 

características comunes” (p.95). La población de esta investigación, está conformada 

por 21 entidades de salud y similares que tiene una relación comercial con la empresa 

LC. Biocorp S.A.C. que están ubicadas el departamento de Lima, que compran equipos 

de laboratorio en el año 2019. 

 

Los criterios de inclusión y exclusión para la delimitación poblacional son los 

siguientes: 

Las entidades de salud y similares serán incluidos en el estudio si: 

- Presentan datos precisos de las maquinas adquiridas. 

- Presentan una antigüedad de adquisición menor a 1 año 

- Compran equipos de laboratorio.  

- Tienen un contrato de mantenimiento. 

- Están ubicados en el departamento de Lima. 

 

Las entidades de salud y similares serán excluidos en el estudio si: 

- Comprar reactivos de bioquímica y hematología. 

- No tienen un contrato de mantenimiento. 

- Están ubicados fuera de departamento de lima. 

- No se tengan datos precisos de las maquinas adquiridas 

- Solo realizaron una compra hasta la fecha. 

- Presentan una antigüedad de adquisición mayor a 1 año. 
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Bajo estos criterios, se han incluido a las siguientes entidades de salud y similares: 

 

- (1) REDLAB PERU S.A.C. 

- (2) LEANDRO CABRERA GIOVANNI EDDY 

- (3) SALVADOR CAMPOS SEBASTIAN 

- (4) RAMIREZ ALVARADO ANTHONY JAMPIERE 

- (5) BRUMLAB 

- (6) DIEGO MEDICAL S.A.C. 

- (7) HOSPITAL MUNICIPAL DE LOS OLIVOS 

- (8) JEMBIOS 

- (9) ASOCIACION CIVIL NUESTRA SEÑORA DEL SERVICIO 

- (10) GLOMALAB SAC 

- (11) CLINICA UNIVERSITARIA S.A.C 

- (12) BIOASSAY PERU S.A.C. 

- (13) ENDOMETABOLIC E.I.R.L 

- (14) SG LAB E.I.R.L. 

- (15) OBOREL LABMEDIC E.I.R.L. 

- (16) POLICLINICO PRO 

- (17) ALYTECH MEDIC S.A.C. 

- (18) EDALAB E.I.R.L. 

- (19) CLINICA CORAZON DE JESUS SAC 

- (20) DAGA GONZALES ADOLFO (CARITAS YAUYOS) 

- (21) SERMEDSA E.I.R.L. 
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- Marco muestral: No se realizará el muestreo, ya que la población de la investigación 

es finita y cuenta con un número reducido de entidades de salud y similares que cumple 

con los criterios anteriormente señalados. 

 

2.2.2. Muestra 

Según Martel P y Díez F. (2012) Define como “Un subconjunto de individuos 

pertenecientes a una población, y representativos de la misma” (p.95). 

 

Se tomará al total de la población como muestra para la evaluación y análisis de las 

variables en estudio, esto debido a que el número es reducido; según Vara A. (2012) 

Afirma que “Si la población es pequeña y se puede acceder a ella sin restricciones, 

entonces es mejor trabajar con toda; en este caso, ya no necesitas muestreo” (p.222). 

 

El procedimiento para calcular el tamaño de la muestra es el siguiente:  

 

1. Se realizó la coordinación con el representante legal para poder tener acceso a 

las instalaciones de la empresa LC Biocorp S.A.C. 

2. Se llevó a cabo la visita a la empresa LC Biocorp S.A.C. en la Av. Santo 

Domingo – los olivos.   

3. Se habló con el gerente de la empresa, con respecto al requerimiento de la base 

de la data de los clientes que tiene la empresa. 

4.  Una vez recopilada la base de datos, se realizará un filtro de los clientes que 

hayan adquirido al menos un equipo médico y que cumplan con el perfil de 

inclusión. 
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5. No será necesaria la determinación de la muestra mediante formula, puesto 

que solo 21 clientes cumplen con la inclusión que se determinó. 

6. Se hará una verificación rápida para poder confirmar el resultado de la 

muestra.    

 

2.3.  Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos  

 

2.3.1. Técnica Encuesta 

En la presente investigación se empleará la encuesta como técnica, el cual se basa en un 

cuestionario de preguntas dirigidas a los clientes que compran equipos de laboratorio en 

la empresa L.C. Biocorp S.A.C. 

 

Trespalacios J. Vázquez R y Bello L. (2005) Definen “las encuestas son instrumentos 

de investigación descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las 

personas seleccionadas en una muestra representativa de la población, especificar las 

respuestas y determinar el método empleado para recoger la información que se vaya 

obteniendo” (p.96). 

 

2.3.2. Tipo de instrumento 

Cuestionario – Escala de Likert 

Se realizará un cuestionario que estará basado en el modelo ServPerf para la variable de 

calidad del servicio y el modelo ACSI para la variable de satisfacción al cliente. Esto va 

dirigido los clientes que compran equipos de laboratorio en la empresa L.C. Biocorp 

S.A.C.  
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Para poder medir las variables de satisfacción al cliente y calidad de servicio, se utilizó 

la escala ordenada tipo Likert de frecuencia para poder tener una medición de cada 

dimensión de las variables en estudio. 

 

Según Vara A. (2012) define que la escala ordenada tipo likert “mide el grado o la 

intensidad en una escala o secuencia ordenada. Son adecuadas para evaluar actitudes, 

opiniones y la frecuencia de situaciones o hechos” (p.291). 

 

Esteban C. y Rubio L (2006) concluye que “el modelo ServPerf se integra de los mismo 

ítems y dimensiones que el ServQual, la única diferencia es que elimina la parte que 

hace referencia a las expectativas” (p.83). 

 

Varga M. y Aldana L (2007) define que el modelo ACSI “un modelo utilizado en los 

estados unidos que se desprende del Modelo ISO 9001 y cual se establece el nivel de 

satisfacción del cliente con los productos y servicios” (p.52). 

 

Variable 1: Calidad del servicio 

Esta variable se calculará mediante el modelo ServPerf el cual estará compuesta de 

distintas preguntas, las cuales serán agrupadas en cinco dimensiones de calidad, las 

cuales son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía; 

para responder estos ítems, se utilizará la escala de Likert de tipo frecuencia y se utilizará 

cinco alternativas que varían desde (1) Nunca, (2) A veces, (3) Normalmente, (4) Casi 

siempre y (5) Siempre, teniendo en cuenta a (1) Nunca como extraordinariamente 

negativa y (5) Siempre como extraordinariamente positiva; ya que según Naghi, M 
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(2005) define que “el investigador debe compilar una serie de ítems que expresen un 

amplio rango de actitudes, desde extraordinariamente positivas hasta 

extraordinariamente negativas” (p.238). 

 

Variable 2: Satisfacción al cliente 

Se utilizará el modelo ACSI el cual estará compuesta de una variedad de preguntas, las 

cuales serán agrupadas en cinco dimensiones de satisfacción, las cuales son: 

Expectativas del cliente, calidad percibida, valor percibido, quejas del cliente y fidelidad 

del cliente. Asimismo, se utilizó la escala de Likert de este , se utilizó cinco alternativas 

que varían desde (1) Nunca, (2) A veces, (3) Normalmente, (4) Casi siempre y (5) 

Siempre, teniendo en cuenta a (1) Nunca como extraordinariamente negativa y (5) 

Siempre como extraordinariamente positiva; ya que según Naghi, M (2005) define que 

“el investigador debe compilar una serie de ítems que expresen un amplio rango de 

actitudes, desde extraordinariamente positivas hasta extraordinariamente negativas”. 

(P.238).  

 

2.3.3. Validación del Instrumento y Confiabilidad del instrumento 

 

          La validez del instrumento fue puesto a consideración del experto: 

 

- MG. Zaldivar Cuya Piero Guillermo, por lo que sus opiniones fueron 

importantes, las cuales se tomaran en cuenta para su posterior corrección. 

 

- MG. Manuel Humberto Plascencia Rufino, por lo que sus opiniones fueron 

importantes, las cuales se tomaran en cuenta para su posterior corrección. 
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- MG. Johan Gaspar Vásquez, por lo que sus opiniones fueron importantes, las 

cuales se tomaran en cuenta para su posterior corrección. 

 

Según Vara A. (2012) define valides como “el grado en que un instrumento realmente 

mide la variable que pretende medir” (p.245). 

 

 

La confiabilidad del instrumento: 

Según Vara A. (2012) define Alfa de Cronbach como “es el método más usado y 

sencillo para saber si una prueba de medición es fiable. Esta técnica se usa sólo cuando 

tienes instrumentos que son escalas de constructos; es decir, instrumentos que miden 

conceptos mediante varios ítems” (p.298). 

 

Se utilizará el Alfa de Cronbach para calcular el nivel de confiabilidad del instrumento 

de medición de las variables de Calidad de Servicio y Satisfacción del cliente de la 

empresa L.C. Biocorp S.A.C. 

 

Luego de haber obtenidos por la encuesta debidamente validada por los expertos, se 

procesó los datos utilizando la fórmula de Alfa de Cronbach en los programas de Excel 

y SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), se consiguió como resultado para 

las dimensiones de la calidad de servicio y satisfacción al cliente, lo siguiente: 
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Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.55 0.53 0.55

0.70

0.51

FIABILIDAD CAPACIDAD DE

RESPUESTA

SEGURIDAD EMPATíA ELEMENTOS

TANGIBLES

CONFIABILIDAD DE LAS DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

RESULTADOS OBTENIDO POR EL PROGRAMA SPSS   

Dimensión Alfa de Cronbach 

FIABILIDAD 0,550 

CAPACIDAD DE RESPUESTA 0,535 

SEGURIDAD 0,548 

EMPATÍA 0,702 

ELEMENTOS TANGIBLES 0,508 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa SPSS 

Gráfico 1. Análisis de confiabilidad - VI 

Tabla 2. Análisis de confiabilidad - VI 
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Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.611 0.602 0.606

0.334 0.358

EXPECTATIVAS

DEL CLIENTE

CALIDAD

PERCIBIDA

VALOR

PERCIBIDO

QUEJAS DEL

CLIENTE

FIDELIDAD DEL

CLIENTE

CONFIABILIDAD DE LAS DIMENSIONES DE SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE

RESULTADOS OBTENIDO POR EL PROGRAMA SPSS   

Dimensión Alfa de Cronbach 
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE 0,611 

CALIDAD PERCIBIDA 0,602 

VALOR PERCIBIDO 0,606 

QUEJAS DEL CLIENTE 0,334 

FIDELIDAD DEL CLIENTE 0,358 

Tabla 3. Análisis de confiabilidad - VD 

 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa SPSS 

Gráfico 2. Análisis de confiabilidad - VD 
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De la variable de la calidad de servicio, se obtuvo de las dimensiones un resultado de 

confiabilidad con un mínimo de 0.508 y un máximo de en más de 0.702, el cual indica 

que el instrumento a utilizarse es fiable. De igual manera, para la variable de 

satisfacción del cliente se observa como resultado de confiabilidad un mínimo de 0.334 

con un máximo de 0.611 de sus dimensiones, con lo cual indica que el instrumento 

también es fiable. 

 

Según Valderrama S. (2013) “Para evaluar la confiabilidad o la homogeneidad de las 

preguntas, es común emplear el coeficiente Alfa de Cronbach. Este coeficiente tiene 

valores entre 0 y 1, donde 0 significa confiabilidad nula, y 1 representa confiabilidad 

total" (p.118). 

 

2.3.4. Criterios éticos  

En la investigación se mantuvo los datos de los encuestados en reserva, esto con la 

finalidad de brindar protección, esto con la finalidad de respetar los principios éticos 

de derechos personales. 

  

Todo el presente estudio será desarrollada y analizada con perseverancia y cautela, por 

lo que los resultados hallados en esta investigación son certeros. Finalmente, los 

principios éticos considerados serán responsabilidad, honestidad y libertad. 
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2.4. Técnicas para el procesamiento de datos 

2.4.1. Procesamiento de la información 

Se desarrolló el análisis de la información de los clientes de la empresa LC Biocorp a 

través del programa Excel y con el Software SPSS (Statistical Package for the Social 

Sciences) versión 25, para organizar y presentar los datos a través de tablas y gráficos. 

 

2.4.2. Análisis e interpretación de datos 

Cada tabla estadística se interpretó con un resultado que fue analizado debidamente 

para llegar a las conclusiones pertinentes. 

 

2.4.2.1.  Tipo de análisis estadístico  

Análisis Estadístico Descriptivo 

En el análisis Descriptivo se determinará los valores fundamentales como 

distribución de frecuencias, medidas de tendencia central, medidas de variabilidad 

y gráficas; Vargas A. (1995) afirma que “Podemos definir la estadística descriptiva 

como un método para describir numéricamente conjuntos numerosos” (p.33). 

 

Análisis Estadístico Inferencial 

Para poder evaluar las hipótesis, se deberá de estimar los parámetros y toma de 

decisión de hipótesis basados en la distribución muestral; Vargas A.  (1995) afirma 

que “La inferencia estadística intenta tomar decisiones basadas en la aceptación o 

el rechazo de ciertas relaciones que se toman como hipótesis. Esta toma de 

decisiones va acompañada de un margen de error, cuya probabilidad está 

determinada” (p.33). 
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2.4.2.2. Pruebas estadísticas  

Para poder determinar la normalidad de las dimensiones se hizo uso de la prueba de 

Shapiro Wilk, ya que se tiene una muestra menor a los 30 elementos; Delgado R. 

(2004) afirman que “El test de Shapiro Wilk se aplica a muestras de tamaño n 

pequeño (n ≤ 30)” (p.143), esto con la finalidad de determinar si las dimensiones 

aceptan o rechazan una distribución normal. 

 

Al desarrollar las hipótesis se hará uso del método de regresión logística ordinal, 

para poder determinar el grado de influencia que existe entre la variable dependiente 

y la variable independiente; este método será utilizado ya que las los datos 

representan un orden natural, Escobar M., Escobar M, Bernardi F. y Fernandez E. 

H. (2010) afirman que “Una variable ordinal es aquella en la que pueden ordenarse 

las categorías, pero se desconoce la distancia existente entre ellas” (p.415). El 

indicador que se tomará en cuenta para el análisis será el indicador de Cox y Snell, 

ya que es un coeficiente de determinación para explicar el grado de influencia entre 

una variable dependiente y variable independiente; Villegas M. (2019) afirma “La 

R de Cox y Snell es un coeficiente de determinación generalizado que se utiliza 

para estimar la proporción de varianza de la variable dependiente explicada por las 

variables predictoras (independientes)” (p.252). Se utilizará la Chi cuadrada para 

realizar los ajustes pertinentes y verificar la aceptación o rechazo de la Ho, 

Guisande C., Barreiro A. (2006) afirman que “el estadístico de chi-cuadrado es la 

diferencia en las -2 log verosimilitudes entre el modelo final y el modelo reducido” 

(p.203). 
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CAPÍTULO 3. RESULTADOS 

 

3.1. Estado inicial de las variables 

3.1.1. Datos de la empresa 

− Razón Social: LC Biocorp S.A.C. 

− Nombre Comercial: LC Biocorp  

− Rubro: Vta. Min. Prod. Farmac. y Art. Tocador. 

− Domicilio Fiscal: Mz. A Lote 17 URB. LAS DALIAS - San Martín de Porres 

− E-mail de la empresa: ventas@biocorperu.com 

− Gerente General: Cano Quispe Luis Angel 

 

3.1.2. Resumen de la empresa 

LC Biocorp S.A.C., es una empresa que se desempeña en la comercialización de equipos 

médicos a entidades de salud y similares, constituida en el 2017, fundada por Luis Angel 

Cano Quispe, la cual está constituida por personal aptamente calificado y capacitado en 

análisis que se realiza en laboratorios clínicos y banco de sangre. Asimismo, brindan un 

soporte en el servicio de venta y postventa, mediante una asistencia de mantenimiento, 

consultas y asesoramiento continuo a los clientes que mantienen un contacto comercial 

vigente, esto gracias a que cuentan con colaboradores Tecnólogos Médicos e Ingenieros. 

Uno de los criterios más importantes que conllevan al crecimiento de la empresa LC 

Biocorp S.A.C es “El crecimiento de nuestros clientes es nuestro crecimiento”. 

 

Cabe resaltar que la empresa LC Biocorp S.A.C., cuenta con certificaciones de BUENAS 

PRACTICAS DE ALMACENAMIENTO y BUENAS PRACTICAS DE 

DISTRIBUCION Y TRANSPORTE. 
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VISION: LC BIOCORP tiene como visión ser la corporación de comercialización líder a 

nivel nacional de Reactivos, Materiales y Equipos de diagnóstico clínico de alta 

calidad, para Hospitales, Laboratorios, Clínicas y afines, reconocida por nuestra 

excelencia en la atención brindada, con personal idóneo capacitado, motivado y 

enfocado en buscar siempre la calidad total y practicando valores y principios 

éticos. 

 

MISION: Somos un equipo humano comprometidos con experiencia y capacitados para 

Comercializar Reactivos, Materiales y Equipos de alta calidad, para todo el 

sector salud, como: Hospitales, Laboratorios, Clínicas y afines a nivel nacional, 

cuyo propósito es satisfacer la necesidad de nuestros clientes, brindando 

asesoramiento continuo a través de nuestro servicio de post venta especializado. 

 

VALORES:  

- Respeto 

- Innovación 

- Cercanía 

- Compromiso 

- Transparencia 
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3.2. Análisis descriptivo 

 

3.2.1. Calidad de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se obtiene lo siguiente:  

- Media: El promedio hallado de la sumatoria en de las 5 preguntas de la dimensión 

de fiabilidad es de 16,62 para el valor real. 

- Mediana: Al ordenar la sumatoria de las 5 preguntas de la dimensión de fiabilidad 

se obtuvo el valor medio 16 para el valor real. 

- Moda: el valor que más se repite es 17 para el valor real. 

- Rango Min: el menor valor dentro del conglomerado es de 12 para el valor real. 

- Rango Max: el mayor valor dentro del conglomerado es de 23 para el valor real. 

- Desviación estándar: los datos están dispersos en un grado de +- 2,60   

- Varianza: Se obtuvo un valor de 6,75. 

 

 

 

 

 

 FIABILIDAD 

 REAL  ESPERADO 

MEDIA 16,62 25,00 

MEDIANA 16,00 25,00 

MODA 17,00 25,00 

RANGO.MIN 12,00 25,00 

RANGO.MAX 23,00 25,00 

DESVIACION EST. 2,60 0,00 

VARIANZA 6,75 0,00 

Tabla 4. Análisis de Fiabilidad real VS Fiabilidad esperada 

 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 
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 CAPACIDAD DE RESPUESTA 

 REAL ESPERADO 

MEDIA 16,43 25,00 

MEDIANA 16,00 25,00 

MODA 16 25,00 

RANGO.MIN 12 25,00 

RANGO.MAX 22 25,00 

DESVIACION EST. 2,48 0,00 

VARIANZA 6,16 0,00 

 

 

 

 

 

Se obtiene lo siguiente:  

- Media: El promedio hallado de la sumatoria en de las 5 preguntas de la dimensión 

de capacidad de respuesta es de 16,43 para el valor real. 

- Mediana: Al ordenar la sumatoria de las 5 preguntas de la dimensión de capacidad 

de respuesta se obtuvo el valor medio 16 para el valor real. 

- Moda: el valor que más se repite es 16 para el valor real. 

- Rango Min: el menor valor dentro del conglomerado es de 12 para el valor real. 

- Rango Max: el mayor valor dentro del conglomerado es de 22 para el valor real. 

- Desviación estándar: los datos están dispersos en un grado de +- 2,48   

- Varianza: Se obtuvo un valor de 6,16. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 5. Análisis de Capacidad de respuesta real VS Capacidad de 

respuesta esperada 

 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 
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 SEGURIDAD 

 REAL ESPERADO 

MEDIA 16,81 25,00 

MEDIANA 16,00 25,00 

MODA 16,00 25,00 

RANGO.MIN 12,00 25,00 

RANGO.MAX 22,00 25,00 

DESVIACION EST. 2,71 0,00 

VARIANZA 7,36 0,00 

 

 

 

 

Se obtiene lo siguiente:  

- Media: El promedio hallado de la sumatoria en de las 5 preguntas de la dimensión 

de Seguridad es de 16,81 para el valor real. 

- Mediana: Al ordenar la sumatoria de las 5 preguntas de la dimensión de Seguridad 

se obtuvo el valor medio 16 para el valor real. 

- Moda: el valor que más se repite es 16 para el valor real. 

- Rango Min: el menor valor dentro del conglomerado es de 12 para el valor real. 

- Rango Max: el mayor valor dentro del conglomerado es de 22 para el valor real. 

- Desviación estándar: los datos están dispersos en un grado de +- 2,71   

- Varianza: Se obtuvo un valor de 7,36. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 6. Análisis de Seguridad real VS Seguridad esperada 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 
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 EMPATÍA 

 REAL ESPERADO 

MEDIA 16,24 25,00 

MEDIANA 16,00 25,00 

MODA 16,00 25,00 

RANGO.MIN 12,00 25,00 

RANGO.MAX 21,00 25,00 

DESVIACION EST. 2,57 0,00 

VARIANZA 6,59 0,00 

 

 

 

 

Se obtiene lo siguiente:  

- Media: El promedio hallado de la sumatoria en de las 5 preguntas de la dimensión 

de Empatía es de 16,24 para el valor real. 

- Mediana: Al ordenar la sumatoria de las 5 preguntas de la dimensión de Empatía se 

obtuvo el valor medio 16 para el valor real. 

- Moda: el valor que más se repite es 16 para el valor real. 

- Rango Min: el menor valor dentro del conglomerado es de 12 para el valor real. 

- Rango Max: el mayor valor dentro del conglomerado es de 21 para el valor real. 

- Desviación estándar: los datos están dispersos en un grado de +- 2,57   

- Varianza: Se obtuvo un valor de 6,59. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 7. Análisis de Empatía real VS Empatía esperada 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 
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 ELEMENTOS TANGIBLES 

 REAL ESPERADO 

MEDIA 16,90 21,00 

MEDIANA 17,00 21,00 

MODA 16,00 21,00 

RANGO.MIN 12,00 21,00 

RANGO.MAX 23,00 21,00 

DESVIACION EST. 2,57 0,00 

VARIANZA 6,59 0,00 

 

 

 

 

Se obtiene lo siguiente:  

- Media: El promedio hallado de la sumatoria en de las 5 preguntas de la dimensión 

de Elementos tangibles es de 16,90 para el valor real. 

- Mediana: Al ordenar la sumatoria de las 5 preguntas de la dimensión de Elementos 

tangibles se obtuvo el valor medio 17 para el valor real. 

- Moda: el valor que más se repite es 16 para el valor real. 

- Rango Min: el menor valor dentro del conglomerado es de 12 para el valor real. 

- Rango Max: el mayor valor dentro del conglomerado es de 23 para el valor real. 

- Desviación estándar: los datos están dispersos en un grado de +- 2,57   

- Varianza: Se obtuvo un valor de 6,59. 

 

 

 

 

 

Tabla 8. Análisis de Elementos tangibles real VS Elementos 

tangibles esperado 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 
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Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

3.2.1.1.    Tabla de Frecuencia 

 

 

 

Xi (Calidad de 

servicio) 

fi 

real 

fi 

esperado  

Fi 

real 

Fi 

esperado 

Ni 

real 

Ni 

esperado 

Ni 

real 

Ni 

esperado 

FIABILIDAD 349 525 349 525 20% 22% 20% 22% 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 
345 357 694 882 20% 15% 40% 37% 

SEGURIDAD 353 525 1047 1407 20% 22% 60% 59% 

EMPATÍA 341 525 1388 1932 20% 22% 80% 81% 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 
355 441 1743 2373 20% 19% 100% 100% 

 1743 2373   100% 100%   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

349 345 353 341 355

525

357

525 525

441

FIABILIDAD CAPACIDAD DE 

RESPUESTA

SEGURIDAD EMPATÍA ELEMENTOS 

TANGIBLES

fi
real

fi
esperado

Tabla 9. Frecuencia de la variable de Calidad del servicio en la empresa LC Biocorp SAC 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

Gráfico 3. Resultados de calidad de servicio (Real vs. Estimado) 
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Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

 

3.2.2. Satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 EXPECTATIVAS DEL CLIENTE 

 REAL ESPERADO 

MEDIA 16,90 25,00 

MEDIANA 17,00 25,00 

MODA 17,00 25,00 

RANGO.MIN 13,00 25,00 

RANGO.MAX 23,00 25,00 

DESVIACION EST. 2,47 0,00 
VARIANZA 6,09 0,00 

 

 

 

 

Se obtiene lo siguiente:  

- Media: El promedio hallado de la sumatoria en de las 5 preguntas de la dimensión 

de Expectativas del cliente es de 16,90 para el valor real. 

- Mediana: Al ordenar la sumatoria de las 5 preguntas de la dimensión de 

Expectativas del cliente se obtuvo el valor medio 17 para el valor real. 

- Moda: el valor que más se repite es 16 para el valor real. 

- Rango Min: el menor valor dentro del conglomerado es de 13 para el valor real. 

- Rango Max: el mayor valor dentro del conglomerado es de 23 para el valor real. 

- Desviación estándar: los datos están dispersos en un grado de +- 2,47 

- Varianza: Se obtuvo un valor de 6,09. 

 

 

 

 

 

Tabla 10. Análisis de Expectativas del cliente real VS Expectativas 

del cliente esperado 
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Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

 

 

 

 

 CALIDAD PERCIBIDA 

 REAL ESPERADO 

MEDIA 16,57 25,00 

MEDIANA 16,00 25,00 

MODA 15,00 25,00 

RANGO.MIN 13,00 25,00 

RANGO.MAX 24,00 25,00 

DESVIACION EST. 2,79 0,00 

VARIANZA 7,76 0,00 

 

 

 

 

Se obtiene lo siguiente:  

- Media: El promedio hallado de la sumatoria en de las 5 preguntas de la dimensión 

de Calidad percibida es de 16,57 para el valor real. 

- Mediana: Al ordenar la sumatoria de las 5 preguntas de la dimensión de Calidad 

percibida se obtuvo el valor medio 16 para el valor real. 

- Moda: el valor que más se repite es 15 para el valor real. 

- Rango Min: el menor valor dentro del conglomerado es de 13 para el valor real. 

- Rango Max: el mayor valor dentro del conglomerado es de 24 para el valor real. 

- Desviación estándar: los datos están dispersos en un grado de +- 2,79 

- Varianza: Se obtuvo un valor de 7,76. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 11. Análisis de Calidad percibida real VS Calidad percibida 

esperada 
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Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

 

 

 

 VALOR PERCIBIDO 

 REAL ESPERADO 

MEDIA 17,19 25,00 

MEDIANA 17,00 25,00 

MODA 16,00 25,00 

RANGO.MIN 12,00 25,00 

RANGO.MAX 23,00 25,00 

DESVIACION EST. 2,62 0,00 

VARIANZA 6,86 0,00 

 

 

 

 

Se obtiene lo siguiente:  

- Media: El promedio hallado de la sumatoria en de las 5 preguntas de la dimensión 

de Valor percibido es de 17,19 para el valor real. 

- Mediana: Al ordenar la sumatoria de las 5 preguntas de la dimensión de Valor 

percibido se obtuvo el valor medio 17 para el valor real. 

- Moda: el valor que más se repite es 16 para el valor real. 

- Rango Min: el menor valor dentro del conglomerado es de 12 para el valor real. 

- Rango Max: el mayor valor dentro del conglomerado es de 23 para el valor real. 

- Desviación estándar: los datos están dispersos en un grado de +- 2,62 

- Varianza: Se obtuvo un valor de 6,86. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 12. Análisis de Valor percibido real VS Valor percibido 

esperada 
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Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

 

 

 

 

 QUEJAS DEL CLIENTE 

 REAL ESPERADO 

MEDIA 16,38 17,00 

MEDIANA 16,00 17,00 

MODA 17,00 17,00 

RANGO.MIN 14,00 17,00 

RANGO.MAX 21,00 17,00 

DESVIACION EST. 2,04 0,00 

VARIANZA 4,15 0,00 

 

 

 

 

Se obtiene lo siguiente:  

- Media: El promedio hallado de la sumatoria en de las 5 preguntas de la dimensión 

de Quejas del cliente es de 16,38 para el valor real. 

- Mediana: Al ordenar la sumatoria de las 5 preguntas de la dimensión de Quejas del 

cliente se obtuvo el valor medio 16 para el valor real. 

- Moda: el valor que más se repite es 17 para el valor real. 

- Rango Min: el menor valor dentro del conglomerado es de 14 para el valor real. 

- Rango Max: el mayor valor dentro del conglomerado es de 21 para el valor real. 

- Desviación estándar: los datos están dispersos en un grado de +- 2,04 

- Varianza: Se obtuvo un valor de 4,15. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 13. Análisis de Quejas del cliente real VS Quejas del cliente 

esperado 
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Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

 

 

 

 FIDELIDAD DEL CLIENTE 

 REAL ESPERADO 

MEDIA 17,10 21,00 

MEDIANA 17,00 21,00 

MODA 17,00 21,00 

RANGO.MIN 14,00 21,00 

RANGO.MAX 21,00 21,00 

DESVIACION EST. 1,81 0,00 

VARIANZA 3,29 0,00 

 

 

 

 

Se obtiene lo siguiente:  

- Media: El promedio hallado de la sumatoria en de las 5 preguntas de la dimensión 

de Fidelidad del cliente es de 17,10 para el valor real. 

- Mediana: Al ordenar la sumatoria de las 5 preguntas de la dimensión de Quejas del 

cliente se obtuvo el valor medio 17 para el valor real. 

- Moda: el valor que más se repite es 17 para el valor real. 

- Rango Min: el menor valor dentro del conglomerado es de 14 para el valor real. 

- Rango Max: el mayor valor dentro del conglomerado es de 21 para el valor real. 

- Desviación estándar: los datos están dispersos en un grado de +- 1,81 

- Varianza: Se obtuvo un valor de 3,29. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 14. Análisis de Fidelidad del cliente real VS Fidelidad del 

cliente esperado 
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Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa Excel 

3.2.2.1.    Tabla de Frecuencia 

 

 

 

Xi (Satisfacción 

del cliente) 

fi 

real 

fi 

esperado  

Fi 

real 

Fi 

esperado 

Ni 

real 

Ni 

esperado 

Ni 

real 

Ni 

esperado 

EXPECTATIVAS 

DEL CLIENTE 355 525 355 525 20% 22% 20% 22% 

CALIDAD 

PERCIBIDA 348 525 703 1050 20% 22% 40% 44% 

VALOR 

PERCIBIDO  361 525 1064 1575 20% 22% 60% 66% 

QUEJAS DEL 

CLIENTE 344 357 1408 1932 19% 15% 80% 81% 

FIDELIDAD DEL 

CLIENTE 359 441 1767 2373 20% 19% 100% 100% 

 1767 2373   100% 100%   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

355 348 361 344 359

525 525 525

357

441

EXPECTATIVAS 

DEL CLIENTE

CALIDAD 

PERCIBIDA

VALOR 

PERCIBIDO 

QUEJAS DEL 

CLIENTE

FIDELIDAD DEL 

CLIENTE

fi

real

fi

esperado

Tabla 15. Frecuencia de la variable de Calidad del servicio en la empresa LC Biocorp SAC 

Gráfico 4. Resultados de Satisfacción del cliente (Real vs. Estimado) 
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3.3. Prueba de normalidad 

Al tener una muestra menor a 30 individuos, se aplicó el test de Shapiro Wilk para 

determinar si los datos se aproximan o no a una distribución normal, esto teniendo en 

cuenta cada dimensión de la variable independiente y dependiente.   

 

 

 

 

 

 

 

Hipótesis:  

• HO: Si el resultado obtenido es Wexp> W21; 0.05, los datos de la muestra se ajustan 

a una distribución normal. 

• H1: Si el resultado obtenido es Wexp< W21; 0.05, los datos de afirman la muestra 

no se ajusta a una distribución normal. 

 

 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.

FIABILIDAD 0.204 21 0.023 0.928 21 0.123

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA

0.218 21 0.010 0.923 21 0.102

SEGURIDAD 0.141 21 ,200* 0.956 21 0.442

EMPATíA 0.145 21 ,200* 0.936 21 0.180

ELEMENTOS 

TANGIBLES

0.172 21 0.107 0.957 21 0.458

EXPECTATIVAS DEL 

CLIENTE

0.247 21 0.002 0.893 21 0.026

CALIDAD PERCIBIDA 0.200 21 0.027 0.888 21 0.021

VALOR PERCIBIDO 0.104 21 ,200* 0.978 21 0.902

QUEJAS DEL CLIENTE 0.190 21 0.046 0.879 21 0.014

FIDELIDAD DEL 

CLIENTE

0.241 21 0.002 0.912 21 0.061

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Tabla 16. Prueba de normalidad de Shapiro Wilk 

 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa SPSS 
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Por tanto: 

Calidad de servicio 

 

• Fiabilidad: En cuanto al valor crítico W 21;0.05 = 0.908, para un nivel de 

significación de 0.05 el Wexp de 0.928 es mayor, entonces existe evidencia suficiente 

para aceptar la hipótesis (Ho) de que los datos de la muestra se ajustan a una Distribución 

Normal 

• Capacidad de Respuesta: En cuanto al valor crítico W 21; 0.05 = 0.908, para un nivel 

de significación de 0.05 el Wexp de 0.923 es mayor, entonces existe evidencia suficiente 

para rechazar la hipótesis (Ho) de que los datos de la muestra se ajustan a una 

Distribución Normal. 

• Seguridad: En cuanto al valor crítico W 21; 0.05 = 0.908, para un nivel de 

significación de 0.05 el Wexp de 0.956 es mayor, entonces existe evidencia suficiente 

para rechazar la hipótesis (Ho) de que los datos de la muestra se ajustan a una 

Distribución Normal. 

• Empatía: En cuanto al valor crítico W 21; 0.05 = 0.908, para un nivel de significación 

de 0.05 el Wexp de 0.936 es mayor, entonces existe evidencia suficiente para rechazar 

la hipótesis (Ho) de que los datos de la muestra se ajustan a una Distribución Normal. 

• Elementos Tangibles: En cuanto al valor crítico W 21; 0.05 = 0.908, para un nivel de 

significación de 0.05 el Wexp de 0.957 es mayor, entonces existe evidencia suficiente 

para rechazar la hipótesis (Ho) de que los datos de la muestra se ajustan a una 

Distribución Normal. 
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Satisfacción del Cliente 

 

• Expectativas del Cliente: En cuanto al valor crítico W 21; 0.05 = 0.908, para un nivel 

de significación de 0.05 el Wexp de 0.893 es menor, entonces existe evidencia suficiente 

para rechazar la hipótesis (Hi) de que los datos de la muestra no se ajustan a una 

Distribución Normal. 

• Calidad Percibida: En cuanto al valor crítico W 21; 0.05 = 0.908, para un nivel de 

significación de 0.05 el Wexp de 0.888 es menor, entonces existe evidencia suficiente 

para rechazar la hipótesis (Hi) de que los datos de la muestra no se ajustan a una 

Distribución Normal. 

• Valor Percibido: En cuanto al valor crítico W 21; 0.05 = 0.908, para un nivel de 

significación de 0.05 el Wexp de 0.978 es mayor, entonces existe evidencia suficiente 

para rechazar la hipótesis (Ho) de que los datos de la muestra se ajustan a una 

Distribución Normal. 

• Quejas del Cliente: En cuanto al valor crítico W 21; 0.05 = 0.908, para un nivel de 

significación de 0.05 el Wexp de 0.879 es menor, entonces existe evidencia suficiente 

para rechazar la hipótesis (Hi) de que los datos de la muestra no se ajustan a una 

Distribución Normal. 

• Fidelidad del Cliente: En cuanto al valor crítico W 21; 0.05 = 0.908, para un nivel de 

significación de 0.05 el Wexp de 0.912 es mayor, entonces existe evidencia suficiente 

para rechazar la hipótesis (Ho) de que los datos de la muestra se ajustan a una 

Distribución Normal. 
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3.4.  Prueba de hipótesis 

 

3.4.1. Influencia entre la calidad de servicio y dimensiones de la satisfacción del 

cliente 

 

Consideraciones:  

- Se usó un nivel de significancia de 0.05, ya que es el grado que se acostumbra 

usar en proyectos de investigación relacionado con los consumidores. 

- Resultados obtenidos mediante ejecución en el programa SPSS. 

- El desarrollo se realizó mediante 5 pasos denominados:  

(1) ESTABLECIMIENTO DE HIPOTESIS 

(2) SELECCIÓN DEL NIVEL DE SIGNIFICANCIA 

(3) IDENTIFICACIÓN DEL ESTADISTICO DE LA PRUEBA 

(4) FORMULACIÓN DE REGLA PARA TOMA DE DECISIONES 

(5) TOMAR DECISIÓN E INTERPRETAR RESULTADO 

 

3.4.2. Influencia entre calidad de servicio (V.I.) y la dimensión de expectativas 

del cliente (V.D.) 

Hipótesis 

• Ho: No existe influencia positiva y significativa entre las dimensiones de la 

calidad del servicio (VI) y la expectativa del cliente (VD). 

• Hi: Existe influencia positiva y significativa entre las dimensiones de la calidad 

del servicio (VI) y la expectativa del cliente (VD). 
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Criterios:  

- Si el nivel de significancia (P-valor) hallado es menor al nivel de 

significancia base de 0.05, se rechazará la Ho. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Se halló el coeficiente de determinación de Cox y Snell. con lo que 

se concluyó que las dimensiones de calidad de servicio (VI) de Fiabilidad (64%), 

Capacidad de respuesta (65%), Seguridad (57%), Empatía (56%), Elementos 

tangibles (61%) tienen un grado de influencia alta frente a la Expectativa del cliente 

(VD). 

 

Asimismo, se demostró que entre la calidad del servicio y la dimensión de 

expectativas del cliente existe una influencia, ya que el P-valor hallado es menor al 

nivel de significancia usado de referencia en la investigación (0.05). Se aceptó la Hi. 

 

 

 

 

 

Cox y Snell P-valor

FIABILIDAD 64% 0.000

CAPACIDAD DE RESPUESTA 65% 0.000

SEGURIDAD 57% 0.000

EMPATIA 56% 0.000

ELEMENTOS TANGIBLES 61% 0.000

                  SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Tabla 17. Prueba de Influencia de Regresión Logística Ordinal – Expectativas del cliente 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa SPSS y Excel 
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3.4.3. Influencia entre calidad de servicio (V.I.) y la dimensión de calidad 

percibida (V.D.) 

 

Hipótesis: 

• Ho: No existe influencia positiva y significativa entre las dimensiones de la 

calidad del servicio (VI) y la calidad percibida (VD). 

• Hi: Existe influencia positiva y significativa entre las dimensiones de la calidad 

del servicio (VI) y la calidad percibida (VD). 

Criterios:  

- Si el nivel de significancia (P-valor) hallado es menor al nivel de 

significancia base de 0.05, se rechazará la Ho. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Se halló el coeficiente de determinación de Cox y Snell, con lo que 

se concluyó que las dimensiones (VI) de Fiabilidad (65%), Capacidad de respuesta 

Cox y Snell P-valor

FIABILIDAD 65% 0.000

CAPACIDAD DE RESPUESTA 69% 0.000

SEGURIDAD 53% 0.000

EMPATIA 53% 0.000

ELEMENTOS TANGIBLES 77% 0.000

                  SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD PERCIBIDA

Tabla 18. Prueba de Influencia de Regresión Logística Ordinal – Calidad percibida 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa SPSS y Excel 
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(69%), Seguridad (53%), Empatía (53%), Elementos tangibles (77%) tienen un grado 

de influencia alta frente a la calidad percibida (VD) 

 

Asimismo, se demostró que entre la calidad del servicio y la dimensión de calidad 

percibida existe una influencia, ya que el P-valor hallado es menor al nivel de 

significancia usado de referencia en la investigación (0.05). Se aceptó la Hi. 

 

 

3.4.4. Influencia entre calidad de servicio (V.I.) y la dimensión de valor 

percibido (V.D.) 

 

Hipótesis: 

• Ho: No existe influencia positiva y significativa entre las dimensiones de la 

calidad del servicio (VI) y el valor percibido (VD). 

• Hi: Existe influencia positiva y significativa entre las dimensiones de la calidad 

del servicio (VI) y el valor percibido (VD). 

Criterios:  

- Si el nivel de significancia (P-valor) hallado es menor al nivel de 

significancia base de 0.05, se rechazará la Ho. 
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Interpretación: Se halló el coeficiente de determinación de Cox y Snell, con lo que 

se concluyó que las dimensiones (VI) de Fiabilidad (77%), Capacidad de respuesta 

(66%), Seguridad (60%), Empatía (56%), Elementos tangibles (60%) tienen un grado 

de influencia alta frente al valor percibido (VD). 

 

Asimismo, se demostró que entre la calidad del servicio y la dimensión de valor 

percibido existe una influencia, ya que el P-valor hallado es menor al nivel de 

significancia usado de referencia en la investigación (0.05). Se aceptó la Hi. 

 

 

3.4.5. Influencia entre calidad de servicio (V.I.) y la dimensión de quejas del 

cliente (V.D.) 

 

Hipótesis:  

• Ho: No existe influencia positiva y significativa entre las dimensiones de la 

calidad del servicio (VI) y las quejas del cliente (VD). 

Tabla 19. Prueba de Influencia de Regresión Logística Ordinal – Valor percibido 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa SPSS y Excel 

 

Cox y Snell P-valor

FIABILIDAD 77% 0.000

CAPACIDAD DE RESPUESTA 66% 0.000

SEGURIDAD 60% 0.000

EMPATIA 56% 0.000

ELEMENTOS TANGIBLES 60% 0.000

                  SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

VALOR PERCIBIDO
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• Hi: Existe influencia positiva y significativa entre las dimensiones de la calidad 

del servicio (VI) y las quejas del cliente (VD). 

Criterios:  

- Si el nivel de significancia (P-valor) hallado es menor al nivel de 

significancia base de 0.05, se rechazará la Ho. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Se halló el coeficiente de determinación de Cox y Snell, con lo que 

se concluye que las dimensiones (VI) de Fiabilidad (28%), Capacidad de respuesta 

(34%), Seguridad (43%), Empatía (21%), Elementos tangibles (27%) tienen un grado 

de influencia alta frente a la queja del cliente (VD). 

 

Asimismo, se demostró que entre la calidad del servicio y la dimensión de quejas del 

cliente existe una influencia, ya que el P-valor hallado es menor al nivel de 

significancia usado de referencia en la investigación (0.05). Se aceptó la Hi. 

 

 

 

Cox y Snell P-valor

FIABILIDAD 28% 0.009

CAPACIDAD DE RESPUESTA 34% 0.003

SEGURIDAD 43% 0.001

EMPATIA 21% 0.027

ELEMENTOS TANGIBLES 27% 0.010

                  SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

QUEJAS DEL CLIENTE

Tabla 20. Prueba de Influencia de Regresión Logística Ordinal – Quejas del cliente 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa SPSS y Excel 
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3.4.6. Influencia entre calidad de servicio (V.I.) y la dimensión de quejas del 

cliente (V.D.) 

 

Hipótesis:  

• Ho: No existe influencia positiva y significativa entre las dimensiones de la 

calidad del servicio (VI) y la fidelidad del cliente (VD). 

• Hi: Existe influencia positiva y significativa entre las dimensiones de la calidad 

del servicio (VI) y la fidelidad del cliente (VD). 

Criterios:  

- Si el nivel de significancia (P-valor) hallado es menor al nivel de 

significancia base de 0.05, se rechazará la Ho. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Se halló el coeficiente de determinación de Cox y Snell, con lo que 

se concluye que las dimensiones (VI) de Fiabilidad (13%), Capacidad de respuesta 

(13%), Seguridad (14.7%), Empatía (13%)  tienen un grado de influencia muy bajo 

Cox y Snell P-valor

FIABILIDAD 13% 0.082

CAPACIDAD DE RESPUESTA 13% 0.093

SEGURIDAD 19% 0.034

EMPATIA 13% 0.086

ELEMENTOS TANGIBLES 27% 0.011

                  SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

FIDELIDAD DEL CLIENTE

Tabla 21. Prueba de Influencia de Regresión Logística Ordinal – Fidelidad del cliente 

Fuente: LC Biocorp S.A.C. 

Elaboración: Propia haciendo uso del programa SPSS y Excel 
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frente a la fidelidad del cliente (VD); caso contrario sucedió frente a la dimensión 

(VI) de Seguridad (19%) y Elementos tangibles (27%), ya que si tiene un grado de 

influencia aceptable. 

 

Asimismo, se demostró que entre las dimensiones de Fiabilidad – fidelidad del 

cliente, Capacidad de respuesta – fidelidad del cliente y Empatía – Fidelidad del no 

existe influencia por tener un P-valor hallado mayor al nivel de significancia base; 

caso contrario sucedió entre las dimensiones de Seguridad-Fidelidad del cliente y 

Elementos tangibles – Fidelidad del cliente. 
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CAPÍTULO 4. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

 

4.1. Discusión 

Los resultados de las hipótesis para demostrar la influencia (0.471) tienen validez, ya que la 

herramienta que se utilizó fue sometida al criterio de tres jueces expertos Mg. Johan Gaspar 

Vásquez (porcentaje de aprobación de 100% para la herramienta de la VI y 100% para la 

herramienta de la VD), Mg. Manuel Humberto Plascencia Rufino (porcentaje de aprobación 

de 100% para la herramienta de la VI y 100% para la herramienta de la VD) y Mg. Zaldivar 

Cuya Piero Guillermo (porcentaje de aprobación de 45% para la herramienta de la VI y 45% 

para la herramienta de la VD). Además, se realizó la prueba de fiabilidad de Alfa de 

Cronbach teniendo como resultados 0.569 para la variable de calidad de servicio y 0.502 

para la variable de satisfacción del cliente, los cuales indican una fiabilidad alta. 

 

Por otra parte las limitaciones fueron la cantidad de clientes en la empresa LC Biocorp, ya 

que solo se consideró 21 para nuestra investigación, mientras que los 22 clientes restantes se 

tuvo una complejidad para ser contactados, y además de no haber realizado compras en los 

últimos años (2019 - 2020); asimismo fue complejo encontrar antecedentes en donde se 

realice el uso de los modelos ServPerf en la variable de calidad de servicio y el modelo ACSI 

para la variable de satisfacción del cliente, asimismo otra limitación fue que no hubo 

interacción directa con los clientes a la hora de tomar los datos (encuesta) por un tema de 

tiempo de parte de los encuestados. Asimismo, las limitaciones no afectaron a los resultados, 

ya que esto se ve evidenciado en los valores obtenidos en nuestro análisis del proceso para 

determinar la influencia entre variables es de 0.471 (Cox y Snell) indicando que tiene 

influencia entre las variables. Con respecto a los antecedentes, esto no afecta a los resultados, 

ya que se evidenció a través de libros metodológicos como “Los 7 pasos para una tesis 
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exitosa”, que la metodología estadística se emplea de manera equívoca. Asimismo, los 

resultados que se ha obtenido se pueden generalizar a empresas en donde se ofrezca comida 

como la empresa Marisquería Punta Sal S.A. que se desempeña en el rubro de restaurante, 

empresas en donde exista un servicio prestado de salud como en el Centro de Salud 

Characato – Arequipa desempeñándose en el rubro de Salud y la tienda de bicicletas Trek 

donde se venden bicicletas de uso común, que se desempeñan en el rubro comercial. Estas 

generalizaciones están basadas en los antecedentes hallados, utilizados en la investigación.  

 

El análisis de nuestra investigación se basó en el en nivel de calidad de servicio y la 

influencia en la satisfacción del cliente en la empresa de venta de bienes capital LC Biocorp 

S.A.C. Lima,2021; el objetivo fue determinar si la calidad de servicio influye en la 

satisfacción del cliente en un contexto de una empresa de venta de bienes capital, para lo 

cual se tuvo que demostrar si existe un grado de influencia entre la calidad de servicios y las 

dimensiones de satisfacción del cliente. En comparación a los antecedentes de Castillón y 

Cochachi (2017) con el objetivo de establecer el grado de asociación de la calidad de servicio 

y la satisfacción del cliente de la marisquería Punta Sal, Fernandez  (2018) con el objetivo 

que fue determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

usuario en el centro de salud Characato, Arequipa 2018 y de Jara (2017) con el objetivo que 

fue determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 

en la tienda de bicicletas Trek, lima 2017.Se tuvo como diferencia con respecto a los objetivo 

generales en determinar la influencia de variables de estudio, ya que en nuestra investigación 

tuvo una influencia de 0.471 a través de coeficiente de determinación de Cox y Snell, 

mientras que en las investigaciones que se han usado como antecedentes solo se halló a 

través de r de Pearson la relación de las variables calidad de servicio y satisfacción al cliente 

dando como resultado un grado de asociación  para Castillón y Cochachi (2017) de r=0.887, 
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Fernandez (2018) de 0.377 y Jara (2017) de 0.819. Con respecto a los antecedentes de 

Fernández (2018) y Jara (2017) se tuvo como diferencia que establecieron como objetivos 

específicos demostrar la correlación entre las variables de la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente; Fernández (2018) tiene como resultados en sus objetivos específicos 

los contraste de (1) que no existe correlación positiva y significativa (r= 0.665) de elementos 

tangibles con satisfacción al cliente,(2) que si existe correlación positiva y significativa (r= 

0.172) de fiabilidad con satisfacción al cliente,(3) que si existe correlación positiva y 

significativa (r= 0.508) de capacidad de respuesta con satisfacción al cliente,(4) que si existe 

correlación positiva y significativa (r= 0.473) de seguridad con satisfacción al cliente, en la 

investigación de Jara (2017) tiene como resultados en sus objetivos específicos los contraste 

de (1) que si existe correlación positiva y significativa (r= 0.750) de fidelización con calidad 

de servicio,(2) que si existe correlación positiva y significativa (r= 0.583) de rendimiento 

percibido con calidad de servicio,(3) que si existe correlación positiva y significativa (r= 

0.641) de Niveles de Satisfacción con calidad de servicio,(4) que si existe correlación 

positiva y significativa (r= 0.726) de expectativas con calidad de servicio. Las diferencias 

existen porque los en los objetivos generales de los antecedentes investigados desean hallar 

la correlación entre sus variables mientras que en el caso de nuestra investigación es hallar 

la influencia entre sí, con respecto a los objetivos específicos de la investigación de 

Fernandez (2018) y Jara (2017) solo plantearon el procedimiento para hallar la r Pearson 

para cada una de sus dimensiones de calidad de servicio con la variable de satisfacción al 

cliente, asimismo se debe también a que su muestra es mayor, la falta de un modelo para 

determinar el nivel de satisfacción del cliente, el uso del método Kolmogorov – Smirnov 

para determinar la normalidad hallando una distribución normal, el uso del coeficiente de 

determinación R de Pearson para determinar la correlación y un uso inadecuado de la 

metodología estadística.  
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Los aportes que tendrá nuestra investigación, será evidenciado en el nuevo estudio del 

comportamiento que existe entre las variables de calidad de servicio y satisfacción al cliente 

en una empresa dedicada a la importación de equipos de médicos para su posterior venta a 

entidades de salud y similares, ya que en su mayoría solo existe el estudio de estas variables, 

pero con la finalidad de obtener la correlación más no la influencia. Pues que en esta 

investigación trata de analizar la influencia entre las dimensiones de cada variable, para así 

saber cuáles tienen más efecto sobre la satisfacción del cliente y de esta manera poder tener 

una mejora en la empresa. De igual modo la empresa al tener en consideración nuestra 

investigación se verá beneficiada en el crecimiento de la cartera de clientes, ya que los 

resultados hallados se pueden usar para el análisis y comportamiento de cada cliente en LC 

Biocorp S.A.; esto con la finalidad de aumentar ingresos de ventas aproximado de S/. 

268.000,00 en el primer año y a su vez evitar gasto de dinero en investigaciones erróneas 

aproximado de S/. 2687.40. Asimismo se tiene un aporte metodológico, puesto que se utilizó 

como instrumento para la investigación el modelo ServPerf (VI) y ACSI (VD) para los 

cuestionarios con escala Likert de frecuencia, mientras que en la confiabilidad de la 

herramienta se utilizó el alfa de cronbach, se determinó la normalidad a través del método 

Shapiro Wilks y se usó la regresión logística ordinal para determinar la influencia entre la 

calidad de servicio y las dimensiones de satisfacción al cliente; de igual manera la 

investigación ayudará en mejorar el análisis que se tiene en cuestión a la calidad de servicio 

ofrecida para que puedan tener una mejor respuesta hacia los clientes y a su vez mejorando 

el bien o servicio ofrecido; lo cual va dirigido para sectores empresariales similares o iguales 

a una empresa que se desarrolle en la venta de bienes capital.  
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En nuestra investigación las hipótesis fueron contrastadas debidamente para cada una de 

ellas, por lo que para determinar la influencia en la calidad de servicio y las dimensiones de 

satisfacción al cliente en la empresa LC Biocorp S.A.C., fue necesario hacer el contraste a 

través de la técnica estadística de regresión ordinal en donde se tuvo que analizar el indicador 

de Cox y Snell (0.471), para posteriormente realizar el ajuste con la significancia hallada (P-

valor 0.014). Dichos valores se usaron para poder demostrar que existe una influencia entre 

las variables de calidad del servicio y satisfacción al cliente, el cual pertenece a nuestra 

hipótesis general "La calidad de servicio influye de manera significativa y positiva en la 

satisfacción de los clientes en la empresa de venta de bienes capital LC Biocorp S.A.C. 

Lima,2021". 

 

En la hipótesis 1, se planteó como hipótesis alternativa que existe influencia entre las 

dimensiones de la calidad del servicio y la expectativa del cliente, el cual se aceptó luego de 

realizar el análisis y ajuste con un valor promedio de 0.608 para el indicador de Cox y Snell 

y un valor promedio de 0.00 para el ajuste de significancia hallada. En la hipótesis 2, se 

planteó como hipótesis alternativa que existe influencia entre las dimensiones de la calidad 

del servicio y la calidad percibida, el cual se aceptó luego de realizar el análisis y ajuste con 

un valor promedio de 0.634 para el indicador de Cox y Snell y un valor promedio de 0.00 

para el ajuste de significancia hallada. En la hipótesis 2, se planteó como hipótesis alternativa 

que existe influencia entre las dimensiones de la calidad del servicio y la calidad percibida, 

el cual se aceptó luego de realizar el análisis y ajuste con un valor promedio de 0.634 para 

el indicador de Cox y Snell y un valor promedio de 0.00 para el ajuste de significancia 

hallada. En la hipótesis 3, se planteó como hipótesis alternativa que existe influencia entre 

las dimensiones de la calidad del servicio y el valor percibido, el cual se aceptó luego de 

realizar el análisis y ajuste con un valor promedio de 0.636 para el indicador de Cox y Snell 
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y un valor promedio de 0.00 para el ajuste de significancia hallada. En la hipótesis 4, se 

planteó como hipótesis alternativa que existe influencia entre las dimensiones de la calidad 

del servicio y quejas del cliente, el cual se aceptó luego de realizar el análisis y ajuste con 

un valor promedio de 0.307 para el indicador de Cox y Snell y un valor promedio de 0.010 

para el ajuste de significancia hallada. En la hipótesis 5, se planteó como hipótesis alternativa 

que existe influencia entre las dimensiones de la calidad del servicio y fidelidad del cliente, 

el cual se rechazó luego de realizar el análisis y ajuste con un valor promedio de 0.170 para 

el indicador de Cox y Snell y un valor promedio de 0.061 para el ajuste de significancia 

hallada. 

 

En la Investigación surgió la hipótesis de “La gestión de mantenimiento influye en la 

satisfacción del cliente en la empresa de venta de bienes capital LC. Biocorp S.A.”, puesto 

que al determinar que la calidad de servicio influye de positiva y significativa media en la 

satisfacción del cliente, probablemente la variable interviniente “gestión de mantenimiento” 

tenga relación positiva y significativa alta en la variable dependiente. Según Bernal C. (2006) 

afirma que “el hecho de no encontrar respaldo a las hipótesis o preguntas de investigación 

no debe de ser motivo para considerar que el estudio fracasó, este podría ser un excelente 

pretexto para iniciar un nuevo estudio que permita corroborar o contrastar los resultados 

encontrados” (p.204).  

 

 

4.2. Conclusiones 

1. Se determinó después de realizar el 100% de nuestros objetivos específicos a través 

de las pruebas necesarias, que la calidad de servicio influye de manera positiva y 

significativamente media en la satisfacción del cliente en la empresa de venta de 
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bienes capital LC Biocorp S.A.C. Lima,2021, puesto que se determinó que se tiene 

una influencia de 88% en el indicador de Cox y Snell con un valor de 0.471 y con un 

valor de ajuste con la significancia hallada de 0.014, concluyendo así que en la 

empresa la calidad de servicio es una variable que se deba tener en cuenta como la 

causa de que la empresa no tenga una satisfacción esperada por parte de sus clientes, 

cabe resaltar que en investigaciones indagadas se evidencia que la calidad de servicio 

siempre influye en la satisfacción del cliente.  

  

2. Se demostró con respecto al primer objetivo específico, que la calidad de servicio y 

las expectativas del cliente en la empresa LC Biocorp S.A.C. tiene una influencia 

positiva, ya que se obtuvo un valor de 0.608 para el indicador de Cox y Snell y un P- 

Valor de 0.00, concluyendo así que la empresa LC Biocorp S.A.C. debe de realizar 

una mejora en la calidad de servicio, para que esta se incremente de manera 

directamente proporcional a la dimensión expectativas del cliente y de esta forma se 

logre acercar a los valores esperados por la empresa.  

 

3. Se demostró con respecto al segundo objetivo específico, que la calidad de servicio 

y calidad percibida en la empresa LC Biocorp S.A.C. tiene una influencia positiva, 

ya que se obtuvo un valor de 0.634 para el indicador de Cox y Snell y un P- Valor de 

0.00, concluyendo así que la empresa LC Biocorp S.A.C. debe de realizar una mejora 

en la calidad de servicio, para que esta se incremente de manera directamente 

proporcional a la dimensión calidad percibida y de esta forma se logre acercar a los 

valores esperados por la empresa.  
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4. Se demostró con respecto al tercer objetivo específico, que la calidad de servicio y 

valor percibido en la empresa LC Biocorp S.A.C. tiene una influencia positiva, ya 

que se obtuvo un valor de 0.636 para el indicador de Cox y Snell y un P- Valor de 

0.00, concluyendo así que la empresa LC Biocorp S.A.C. debe de realizar una mejora 

en la calidad de servicio, para que esta se incremente de manera directamente 

proporcional a la dimensión valor percibido y de esta forma se logre acercar a los 

valores esperados por la empresa.  

 

5. Se demostró con respecto al cuarto objetivo específico, que la calidad de servicio y 

quejas del cliente en la empresa LC Biocorp S.A.C. tiene una influencia positiva, ya 

que se obtuvo un valor de 0.307 para el indicador de Cox y Snell y un P- Valor de 

0.010, concluyendo así que la empresa LC Biocorp S.A.C. debe de realizar una 

mejora en la calidad de servicio, para que esta se incremente de manera directamente 

proporcional a la dimensión quejas del cliente y de esta forma se logre acercar a los 

valores esperados por la empresa.  

 

6. Se demostró con respecto al quinto objetivo específico, que la calidad de servicio y 

fidelidad del cliente en la empresa LC Biocorp S.A.C.  que no tiene una influencia 

positiva, ya que se obtuvo un valor de 0.170 para el indicador de Cox y Snell y un P- 

Valor de 0.061, concluyendo así que en caso que la empresa LC Biocorp S.A.C. 

realice una mejora en la calidad de servicio, esta no se incrementara de manera 

directamente proporcional a la dimensión fidelidad del cliente.  

 
 

 



   

Bach. Quispe Pajares, Priscila Celeste / Bach. Villanueva Caceres, Anibal Mario Pág. 86 

 

La calidad del servicio y su influencia en la satisfacción 
del cliente en la empresa de venta de bienes capital LC 
Biocorp S.A.C. Lima, 2021 

 

4.3. Recomendaciones 

1. Se recomienda que la empresa LC Biocorp S.A.C. tenga en cuenta la influencia que 

existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes, puesto que está 

evidenciado que al mejorar la calidad de servicio ofrecido por la empresa provocará 

que la satisfacción de las entidades de salud y similares será mayor en cuanto a las 

expectativas, calidad percibida, valor percibido, solución de quejas del cliente y 

fidelidad. Por tanto, se sugiere implementar un modelo de proceso para la medición 

y perfeccionamiento continuo de la calidad del servicio obtenida del libro Calidad 

Total en la gestión de Servicio, el cual consiste en definir un proceso lógico para 

poder medir y mejorar la calidad de servicios; esto será realizado mediante 

capacitaciones a los gerentes de la empresa. 

 

2. Se recomienda que para una mejora en las expectativas del cliente en la empresa de 

venta de bienes capital LC Biocorp S.A.C deberán de capacitar mediante reuniones 

semanales de retroalimentación de los inconvenientes suscitados y/o contratar a 

especialistas en revisión, reparación de mantenimiento de los equipos 

comercializados, además se recomienda crear una inteligencia artificial o también 

llamada “chat bot web”  dentro de la página de la empresa, en la que ayude al cliente 

a tomar su pedido, solicitud de asesoría, seguimiento de pedido, etc.; y así evitar 

retrasos. Finalmente implementar envío de correos informativos sobre las 

actualizaciones de Software, nuevos canales de atención, nuevos ingresos de equipos 

y aviso de abastecimiento en caso el cliente lo solicite.  

 

3. El personal deberá de llevar en todas las visitas técnicas y ejecución del servicio, sus 

implementos de seguridad tales como: botas dieléctricas, guantes aislantes, ropa de 
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seguridad con el logo de la empresa y gafas de seguridad, además de estar 

debidamente identificado con el fotocheck; por otro lado se recomienda el uso de las 

herramientas apropiadas de acuerdo al tipo de trabajo que se va a realizar, tomar en 

cuenta que las herramientas deben ser preparadas luego de una posterior visita e 

informe técnico. Estas recomendaciones se brindan con la finalidad de mejorar la 

percepción de los clientes de acuerdo a la calidad percibida. 

 

4. Se recomienda que la empresa brinde una trazabilidad en la entrega de los productos 

a los clientes que tengan orden de compra pendiente, asimismo el producto y el 

empaquetado deben de pasar por un check list de inspección antes de envío, esto para 

que el producto llegue a manos del cliente con una buena presentación y calidad. En 

la entrega del producto se debe de capacitar al personal de despacho respecto al trato 

que se le ofrece al cliente, puesto que la finalidad de ello, es que el cliente perciba el 

valor agregado en todo el proceso de compra.    

 

5. Se debe de establecer un medio de atención de quejas y reclamos de forma virtual, la 

cual se agregaría mediante el portal web de la empresa. La implementación permitirá 

que la empresa pueda gestionar el rastreo de las peticiones, quejas y sugerencias que 

reciba, ya que esto ayudará a reducir el tráfico de llamadas. La finalidad es mejorar 

la calidad en la gestión de recepción y atención de quejas, peticiones y sugerencias 

del cliente, tomando en cuenta que dichas observaciones deberán de ser tomadas a 

favor de la empresa, puesto que, gracias a ello se podrá analizar y ejecutar un plan 

de acción para minimizar dichas necesidades del cliente. 
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6. Se recomienda para que se fidelice los clientes, la empresa deberá de ofrecer la 

opción de seguridad de compra a través de una atención personaliza con los clientes 

brindando un asesoramiento técnico del equipo que se desea adquirir, la cual evitará 

que el cliente cometa un error en la elección del producto. En caso de los clientes 

recurrentes se recomienda la implementación de envíos de correos amigables 

brindando descuentos y ofertas de manera exclusiva, con esto se lograría una mayor 

relación empresa - cliente. 
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ANEXOS 

 

ANEXO N.° 1. INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE 

INVESTIGACIÓN – CALIDAD DE SERVICIO / MG. PLASENCIA, MANUEL  
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ANEXO N.° 2. INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE 

INVESTIGACIÓN – SATISFACCIÓN DEL CLIENTE/ MG. PLASENCIA, 

MANUEL 
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ANEXO N.° 3. INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE 

INVESTIGACIÓN – SATISFACCIÓN DEL CLIENTE / MG. ZALDIVAR, PIERO 
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ANEXO N.° 4. INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE 

INVESTIGACIÓN – CALIDAD DE SERVICIO / MG. ZALDIVAR, PIERO  
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ANEXO N.° 5. INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE 

INVESTIGACIÓN – SATISFACCIÓN DEL CLIENTE / MG. GASPAR, JOHAN  
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ANEXO N.° 6. INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE 

INVESTIGACIÓN – CALIDAD DEL SERVICIO / MG. GASPAR, JOHAN  
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ANEXO N.º 7.  DIAGRAMA DE ISHIKAWA – REALIDAD PROBLEMATICA 
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ANEXO N.º 8.  PRESUPUESTO PARA REALIZAR Y PRESENTAR LA INVESTIGACIÓN DE TESIS 

 

 

 

Tipo Descripción Unid. Costo Costo Total 

Trámites administrativos 

Constancia de egresado 1 S/40.00 S/40.00 

Constancia de bachiller 1 S/40.00 S/40.00 

Carpeta de bachiller 1 S/1,100.00 S/1,100.00 

Carpeta de Titulación 1 S/1,800.00 S/1,800.00 

Materiales 

Extensión eléctrica 1 S/18.00 S/18.00 

Laptop 1 S/2,300.00 S/2,300.00 

Cuaderno 2 S/12.00 S/24.00 

Lapicero 4 S/1.50 S/6.00 

Gastos de trabajo 

Impresiones 87 S/0.20 S/17.40 

Anillado 1 S/2.00 S/2.00 

Pasajes 128 S/2.50 S/320.00 

  
 Total S/5,667.40 
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ANEXO N.º 9. CRONOGRAMA DE GANTT  
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA

1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipótesis General: V. Independiente

¿En qué medida la calidad del 

servicio influye en la satisfacción del 

cliente en la empresa de venta de 

bienes capital LC Biocorp S.A.C. 

Lima, 2021?

Determinar si la calidad de servicio 

influye en la satisfacción del cliente en 

la empresa de venta de bienes capital 

LC Biocorp S.A.C. Lima,2021.	

La calidad de servicio influye en la 

satisfacción de los clientes en la empresa de 

venta de bienes capital LC Biocorp S.A.C. 

Lima,2021.          

VI: Calidad de Servicio

2. Problemas Específicos: 2. Objetivos Específicos 2. Hipótesis Específicas (opcional): V. Dependiente:

¿Existe influencia positiva y 

significativa entre la calidad del 

servicio y la dimensión de 

expectativas del cliente en la 

empresa de venta de bienes capital 

LC Biocorp S.A.C. Lima, 2021? 

Demostrar la influencia positiva y 

significativa entre la calidad del servicio 

y la dimensión de expectativas del 

cliente en la empresa de venta de 

bienes capital LC Biocorp S.A.C. Lima, 

2021.

Si existe influencia positiva y significativa entre 

la calidad del servicio y la dimensión de 

expectativas del cliente en la empresa de 

venta de bienes capital LC Biocorp S.A.C. 

Lima,2021.

VD: Satisfacción del 

Cliente

¿Existe influencia positiva y 

significativa entre la calidad del 

servicio y la dimensión de calidad 

percibida en la empresa de venta 

de bienes capital LC Biocorp S.A.C. 

Lima, 2021?

Demostrar la influencia positiva y 

significativa entre la calidad del servicio 

y la dimensión de calidad percibida en 

la empresa de venta de bienes capital 

LC Biocorp S.A.C. Lima, 2021.

Si existe influencia positiva y significativa entre 

la calidad del servicio y la dimensión de 

calidad percibida en la empresa de venta de 

bienes capital LC Biocorp S.A.C. Lima,2021.

V. Intervinientes:

 ¿Existe influencia entre la calidad 

del servicio y la dimensión de valor 

percibido en la empresa de venta 

de bienes capital LC Biocorp S.A.C. 

Lima,2021?

Demostrar la influencia positiva y 

significativa entre la calidad del servicio 

y la dimensión de valor percibido en la 

empresa de venta de bienes capital 

LC Biocorp S.A.C. Lima, 2021.

Si existe influencia positiva y significativa entre 

la calidad del servicio y la dimensión de valor 

percibido en la empresa de venta de bienes 

capital LC Biocorp S.A.C. Lima,2021.

¿Existe influencia positiva y 

significativa entre la calidad del 

servicio y la dimensión de quejas 

del cliente en la empresa de venta 

de bienes capital LC Biocorp S.A.C. 

Lima, 2021?

Demostrar la influencia positiva y 

significativa entre la calidad del servicio 

y la dimensión de quejas del cliente en 

la empresa de venta de bienes capital 

LC Biocorp S.A.C. Lima, 2021.

Si existe influencia positiva y significativa entre 

la calidad del servicio y la dimensión de 

quejas del cliente en la empresa de venta de 

bienes capital LC Biocorp S.A.C. Lima,2021.

¿Existe influencia positiva y 

significativa entre la calidad del 

servicio y la dimensión de fidelidad 

del cliente en la empresa de venta 

de bienes capital LC Biocorp S.A.C. 

Lima, 2021?

Demostrar la influencia positiva y 

significativa entre la calidad del servicio 

y la dimensión de fidelidad del cliente 

en la empresa de venta de bienes 

capital LC Biocorp S.A.C. Lima,2021.

Si existe influencia positiva y significativa entre 

la calidad del servicio y la dimensión de 

fidelidad del cliente en la empresa de venta 

de bienes capital LC Biocorp S.A.C. 

Lima,2021.

ANEXO: MATRIZ  DE CONSISTENCIA

TÍTULO: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE VENTA DE BIENES CAPITAL LC BIOCORP S.A.C. LIMA,2021

Mantenimiento

1. Enfoque de Investigación

El enfoque de investigación es cuantitativo, ya que se pueden medir. 

Gómez (2006) afrima " la  perspectiva  cuantitativa,  la  recolección  de  

datos  es equivalente a medir"(p.121)

2. Tipo de Investigación

Esta investigación es de tipo correlacional, ya que,  tiene como finalidad 

conocer la relación o grado de asociación que existe entre dos o más 

conceptos, categorías o variables en un contexto en particular, así mismo 

ofrece predecir el valor aproximado que tendrá un grupo de individuos o 

casos en una variable, a partir del valor que posee en la o las variables 

relacionadas.

 

3. Método:

Métofo hipotetico - deductivo 

Va de lo general a lo particular. Recolecta datos en un momento único 

teniendo como propósito  describir  variables y analizar su incidencia e 

interrelación en un momento dado.

4. Diseño de la Investigación: 

La investigación es de diseño no experimental, debido a que solo se 

observaran sin realizar la manipulación de las variables; además de ser 

un diseño de investigación transversal, ya que se recolectará los datos en 

un solo momento.

5. Marco Muestral:

Está comprendido por clientes que realizaron equipos de laboratorio de la 

empresa LC Biocorp S.A.C. en Lima 2021. 

6. Unidad de Análisis:

 Hospitales que tiene un convenio vigente con la empresa LC. Biocorp 

S.A.C.  en el año 2021, que compran equipos de laboratorio. 

7. Población:   22  Hospitales que tiene un convenio vigente con la 

empresa LC. Biocorp S.A.C.  en el año 2021.

8. Muestra:

18  hospitales de  LC. Biocorp S.A.C.  ,  que compran equipos de 

laboratorio en el año 2021 que fué determinado por ubicarse en Lima. 

9. Técnica:

Encuesta

10. Instrumento:

* Aplicación del cuestionario 

* Escala

ANEXO N.º 10. MATRIZ DE CONSISTENCIA  
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ANEXO N.º 11. MATRIZ OPERACIONAL 
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ANEXO N.º 12. CERTIFICADO DE VIGENCIA  
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ANEXO N.º 13. CARTAS DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE 

EMPRESA  
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ANEXO N.º 14. ENCUESTA PARA PROYECTO DE TESIS – CALIDAD DE 

SERVICIO 
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ANEXO N.º 15. ENCUESTA PARA PROYECTO DE TESIS – SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE 
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ANEXO N.º 16. PLAN DE MEJORA
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