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RESUMEN

En el presente trabajo, de caracter investigativo, titulado “Influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccion del cliente en un laboratorio de analisis clinicos en Trujillo, 2020, se
plante6 el objetivo general “Determinar la influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en un laboratorio de analisis clinicos en Trujillo, 2020. EI presente
trabajo se realizo sobre toda la poblacion de usuarios del laboratorio de analisis clinicos, a
partir de esta poblacion se selecciond a 168 usuarios, a quienes se les aplicd un cuestionario,
teniendo como soporte del estudio al modelo SERVQUAL, para posteriormente investigar,
entre las variables Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente, alguna relacion existente.
Con el proposito de investigar dicha relacion entre las variables, se calculé el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, cuyo valor encontrado fue de 0.657, con lo cual la calidad de
servicio influye de manera buena en la satisfaccion del cliente en un laboratorio de analisis

clinicos en Truijillo, 2020.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del usuario.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

En la actualidad, todas las instituciones de salud, sea a nivel nacional o internacional,
cumplen funciones vitales orientadas al cuidado y restablecimiento de la salud de las
personas, sea esta fisica, emocional o integral, priorizando brindar altos niveles, en
cuanto a calidad se refiere, sobre el servicio ofrecido, con el objetivo de alcanzar la
satisfaccion de los pacientes (Sambrano, 2019).

La calidad de servicio, la cual es dirigida hacia el cliente, ha adquirido con el pasar del
tiempo gran importancia a nivel empresarial, y ha ido cambiado con cada una de las
necesidades satisfechas de cada cliente, conllevando a que las empresas puedan
interesarse, cada vez mas, por investigar otras alternativas que permitan satisfacer las
exigencias de dichas necesidades, surgiendo hoy por hoy, algunos términos como
innovacion, optimizacion de tiempos, confiabilidad, precios, y demas (Hidalgo, 2016).
Ello ha permitido que los empresarios concuerden en que la caracteristica que
contribuye para estimar la posicidn de sus empresas, en el tiempo y en el mercado, es
basicamente el juicio que tienen los clientes acerca del servicio recibido. Resulta
claramente obvio, en la actualidad, que para generar en los clientes una opinion
positiva sobre el servicio, la empresa debe “sobre satisfacer” las necesidades de 1os
clientes, asi como de sus expectativas, con servicios competitivos, llevando a colocar
al cliente como “elector” de todos los servicios o productos que consume, haciendo
que las comparfiias empresariales se aboquen con mayor frecuencia a satisfacer las
exigencias del cliente, ya que de ellos va a depender que las compafiias subsistan o no
en el ambiente empresarial; por tanto, es necesario emplear una adecuada informacion
sobre los aspectos relacionados a las exigencias de los clientes, asi como también de
los atributos en los cuales se fijan para poder asi llegar a identificar el nivel de calidad
que ellos esperan, permitiendo de esta manera consolidar la confianza del cliente y
asegurando su fidelidad (Galvez, 2016).

Si bien hemos dejado entrever que un cliente totalmente satisfecho es el elemento
fundamental que usan para que las organizaciones para mantenerse vigentes en el
ambito empresarial, ciertas empresas, al momento de evaluar sus costos que implica
brindar un servicio, no toman en cuenta factores que estan relacionados directamente

con la satisfaccion del cliente y esto provoca que tomen decision de manera reactiva y
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no consideren el impacto que tendrd a futuro. Ante ello se debe orientar todos sus
recursos, tanto materiales, tecnol6gicos, asi como humanos para hacer de estos factores
una cualidad que la distinga con respecto a los demas competidores.

La crisis sanitaria actual en el Perd, ha resaltado las falencias de nuestro sistema de
salud; los recursos humanos y la infraestructura con las que contaba el sector
(importantes para ofrecer un apropiado servicio al cliente) se han visto limitadas. Los
hospitales no son ajenos a esta situacion (ni tampoco los laboratorios de analisis
clinicos), ya que su capacidad instalada es inadecuada, afectando de esta manera la
satisfaccion, en cuanto al servicio brindado se refiere, de la poblacién, ampliando la
brecha actual, y no permitiendo que las prestaciones de salud se realicen en dptimas
condiciones.

Es asi que, la calidad del servicio ha sido establecida, con el pasar del tiempo y
estudios, como un grupo de factores que tiende a tener un efecto importante en la
satisfaccién y en la retencion de clientes y usuarios. Asi, se ha documentado
ampliamente que cuando un usuario percibe que se cumplen adecuadamente los
atributos ofrecidos, esto ayuda a generar en €l la percepcion de alcanzar sus
expectativas, asi como un sentimiento general de satisfaccion (Vera & Trujillo, 2016),
quedando claro que el desempefio en los atributos de calidad en el servicio tiene una
relacién con la satisfaccion general de los clientes. Seguin Pinedo & Vega (2016),
refiere que “la calidad del servicio se esta convirtiendo en un requisito indispensable”
para medirse, con otras empresas, dentro del mercado en donde se desenvuelve cada
organizacion, pues les otorga cierto atributo adicional, respecto a otras empresas que
no consideran la coyuntura actual. Desafortunadamente solo algunas empresas se han
percatado de la trascendencia de la calidad de servicio, y no aprovechan la oportunidad
de crecimiento que podrian tener utilizandola como un medio para diferenciarse de su
competencia (Galvez, 2016). Por consiguiente, la insatisfaccién de un cliente
representa un perjuicio para la empresa, tanto en utilidad como en imagen; mientras
que un cliente satisfecho es leal al producto o servicio, publicitando a la empresa, de
manera gratuita, a través de sus recomendaciones (Castillo, 2017).

Las organizaciones en Peru, en el sector salud, se han visto perjudicadas por la
pandemia del COVID-19; ya para el afio 2018, la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econémico (OCDE), alert6 al Pert que disponia de “12.8 médicos por
cada 10 mil habitantes™, cuyo valor, si lo comparamos con lo establecido por el

organismo (33 médicos por cada 10 mil habitantes) estd muy por debajo; mientras que
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el Ministerio de Salud (MINSA), a inicios del afio 2020, reportd que “los
establecimientos de primer nivel de atencidn, tenian una capacidad no adecuada en
cuanto a infraestructura y equipamiento se refiere (77.8 %)”.

La COVID-19 nos mostro el panorama real que vive el sector Salud en el pais, sin
embargo, ésta dificil situacion debemos verla como una oportunidad Unica de mejora
que nos permitird cerrar brechas y modernizar los hospitales, clinicas y centros de
salud del Per. Con un buen plan de reforma en salud, priorizando la infraestructura,
e incorporando la innovacion tecnoldgica, “se reduciran los costos y se incrementara
sustancialmente la atencion a las personas” (ESAN, 2020).

Ante lo expuesto, se puede contrastar en tres (03) puntos la importancia de realizar el
presente estudio; primero, en su ambito teodrico, el cual permitié definir las
perspectivas del cliente en relacion al servicio que es brindado, asi como ayudar a
analizar la situacion existente de la calidad de servicio ofrecido; segundo, en su &mbito
practico, pues permitio adoptar ciertas actividades en la empresa que impliquen
reduccidén de costos, optimizacion de procesos y por ende de tiempos, fortalecimiento
la relacion con el cliente y por consiguiente aminorar las quejas, prevenir exceso de
trabajo, acrecentando con ello la eficiencia en el servicio brindado; y tercero, la
presente investigacion sirvio de marco para futuros estudios, con similar tematica, para
incrementar la concepcion sobre temas que continuaran siendo de aporte al area
académica. Las ideas aqui adquiridas, permitieron formular alternativas al problema
planteado.

El entorno empresarial donde se llevo a cabo el presente estudio se encuentra ubicado
en el centro de la ciudad de Trujillo y consta con un total de 15 colaboradores; es en
éste ambito donde ha podido evidenciar cierto grado de insatisfaccion por parte de
algunos usuarios que adquieren el servicio, entre ellos, por ejemplo, el periodo de
duracion en la entrega de resultados, la incorrecta comunicacion del personal hacia el
cliente, el deficit en la informacidn proporcionada al cliente previo a los examenes de
laboratorio, entre otros. En virtud de la problematica planteada surgio la necesidad de
intensificar la calidad de servicio dirigida hacia los clientes y por consiguiente su

satisfaccion.
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ANTECEDENTES NACIONALES, NACIONALES Y REGIONALES
A. INTERNACIONAL

En el contexto a nivel internacional podemos destacar ciertos estudios, como el
realizado por Carrera (2016), donde menciona que la satisfaccion del cliente se
ve evidenciada evaluando la brecha entre las percepciones y las expectativas,
encontrando en su estudio “Evaluacion de la calidad de servicios en unidad
medico asistencial privada del distrito capital de Venezuela” que el mayor
puntaje se encontrd en la rapidez con que los empleados del servicio de
laboratorio atendian a los usuarios (brecha absoluta=0.43), seguido de la
atencion personalizada (brecha absoluta=0.38). Otros estudios en el campo de la
salud (Peralta, 2016) observaron que la “expectativa de calidad estaba en un 87%
y la percepcion en 81% lo que dio una brecha de -6% en base a esto, se considerd
que los usuarios externos estaban moderadamente satisfechos con el servicio
brindado”, mientras que al evaluar el indice de calidad del servicio se pudo
considerar moderadamente satisfactorio, esta conclusion también fue encontrada
en un estudio desarrollado por Alvarez (2017), el cual encontr6 un indice de
calidad satisfactorio cuando evaluado a usuarios del servicio de Hospitalizacion
Privada; mientras que por su parte Carias (2017) al evaluar la percepcion y la
expectativa de los usuarios en el Hospital Gabriela Alvarado de Danli, ponderd
que el indice de la calidad de servicio fue ligeramente insatisfecho.

El indice de calidad muestra “cudl es la brecha entre la calidad ideal y la calidad
actual; teniendo en cuenta que la calidad ideal es una percepcién de los
ejecutivos acerca de una practica establecida” (Castiblanco, 2015), bajo este
criterio se entiende que un indice de calidad de calidad con valor negativo indica
que las expectativas del cliente son superiores a la percepcion del servicio
obtenido, mientras un valor positivo indica que la percepcion del servicio
recibido estd muy por encima de las expectativas del cliente.

Estos estudios revelan que la calidad de servicio y por ende la satisfaccion del
mismo, en distintas realidades, pueden variar y ello influenciado por el momento
en que son tomados los datos, las experiencias previas del paciente, el estilo de

vida, la cobertura sanitaria y su educacion.
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B. NACIONAL

Algunos estudios en el ambito nacional, realizados en este campo, apuntan a un
nivel de relacién alto entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
(Chusdén y Cruzado, 2019), indicando gque uno de las dimensiones a considerar
para obtener este nivel de relacion fue la confiabilidad; otros autores (Sambrano,
2019) mencionan que “los elementos que permiten mejorar la rentabilidad y el
futuro de la organizacion” se consideran a las dimensiones de capacidad de
respuesta, empatia, cortesia y comunicacion.

Otros estudios que evidencian “la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario” viene documentado en el trabajo de Lagos (2019),
quien concluye que el elemento tangibilidad, donde se incluyen a los equipos,
instalaciones, apariencia de los colaboradores, tiene el mayor porcentaje de
relacion (46%) con la satisfaccion del cliente.

Serrano (2018) en su estudio sobre “percepcion de calidad de atencién en un
centro de salud” menciond que la percepcion de la calidad de atencién se
correlaciona con la satisfaccion del usuario externo.

Una investigacion desarrollada por Mendoza & Plasencia (2020), quienes usaron
el modelo SERVQUAL, encontraron un indice de insatisfaccion global leve,
haciendo énfasis en la dimension elementos tangibles y la dimension capacidad
de respuesta; sin embargo, los resultados evidenciaron que la empatia del
profesional de salud, fue lo que distingue en el proceso de atencién. A su vez
ellos manifestaron que usando “preguntas con respuestas no numéricas sSino
cualitativas que indagan la expectativa del servicio, los pacientes aparentemente
fueron méas permisivos y establecieron una mejor comunicacién desde su

percepcion de la gestion administrativa”

C. REGIONAL

En el &mbito regional, los estudios de Lisa y Siancas (2016) afirman que una
empresa bien dirigida, haciendo referencia a la calidad de servicio, incide
positivamente en la satisfaccién del cliente. En tanto Gonzales y Vigo (2020)

afirman que no solo se puede encontrar relacion entre la calidad de servicio y la
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satisfaccion del cliente, ya que a la vez existe “relacion entre cada una de las
dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del cliente”.

Otros estudios hacen referencia a la satisfaccion del cliente como un estado del
tipo psicologico, la cual se da por la interaccion de dos ideas preconcebidas que
tiene el cliente: la primera, las expectativas sobre un determinado servicio; y la
segunda, las experiencias durante el proceso de consumo; concluyendo todo ello
en el proceso de compra o no del producto (Pinedo & Vega, 2016; Galvez, 2016).
Las experiencias de consumo pueden ser de dos tipos: la primera, buenas
experiencias, la cual genera aprobacién del producto en el futuro; y la segunda,
malas experiencias, la cual genera que el producto no sea aceptado, dentro de las
malas experiencias podemos hacer referencia a: inadecuada atencién al cliente,
deficiencia en la calidad del producto, carencia de innovacion y acciones que
van de forma contraria con las necesidades del cliente; teniendo en cuenta esto,
Arenas (2016) menciona que un deficiente trato al cliente es el causante en
alrededor del 70% de los casos en los que un cliente no volveria hacer uso de los
servicios de una empresa, porcentaje que conllevar a pensar en que cada vez son
mas las percepciones y experiencias de los clientes las que juegan un rol

importante en las organizaciones.

1.1.1. Definicion de calidad de servicio

Se ha observado que la calidad, como tal, ha tenido multiples enfoques con el paso del
tiempo, y esto ha imposibilitado que los diferentes autores tengan concordancia en su
definicién exacta, sin embargo, estos coinciden en que su proposito final, es la
satisfaccion del cliente. Pero cabe considerar que la calidad depende de la percepcion
de quien lo evalUe, pues cada cliente percibe el servicio bajo sus propias condiciones,
pues esta condicionada por multiples factores y niveles de importancia (Rodriguez et
al, 2019).

La calidad de servicio, sin embargo, ha sido un tema de atencion permanente en los
diferentes rubros empresariales debido al impacto que tiene sobre la definicion,
analisis y garantia de los productos y servicios ofertados por la empresa (Palacios et
al, 2016), permitiendo de esta forma, analizar las exigencias de los clientes y

ofreciéndoles soluciones que se ajusten a sus especificaciones (Ortiz et al, 2018).
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En este sentido, Palacios et al (2016) menciona que “la calidad de servicio puede
entenderse como el grado en la cual una oferta intangible retne las expectativas del
cliente”, lo cual es logrado por una serie de principios que rigen el mejoramiento de
los procesos y productos, para culminar en un servicio de calidad. Por su parte
Izaguirre (2015) menciona que la calidad esta determinada por la perspectiva del
cliente y en funcion del nivel de satisfaccion alcanzado, mientras que Mateos de Pablo
(2019) define a la calidad en el servicio como un habito practicado por una
determinada organizacién lo cual le permite entender las necesidades y expectativas
de sus clientes.

En el d&mbito de la salud, donde se realiz6 el presente estudio, existen aportes
importantes que reflejan la calidad en el servicio; en ese sentido la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) establece que para calificar a un servicio de salud, y que
este sea de calidad, se debe tener en cuenta “el grado en que los servicios de salud
incrementan la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseados”, dando a
entender que “la calidad de la atencidén puede medirse y mejorarse continuamente
mediante la prestacion de una atencidn basada en datos probatorios que tenga en cuenta
las necesidades y preferencias de los usuarios de los servicios”.

Al leer a Sosa et al (2018) uno puede presumir que la calidad de servicio, en general,
estd constituida por una serie de acciones tendientes a satisfacer ciertas necesidades
especificas por parte de los usuarios. A este respecto, la calidad de los servicios en
salud, ha sido un tema de interés en el PerU, pues esta preocupacion por la calidad en
los servicios ha llevado al Ministerio de Salud (MINSA) a priorizar objetivos
estratégicos en aras de buscar garantizar los derechos de salud de la poblacion,
estableciendo estrategias que garanticen y mejoren en forma continua el bienestar de
la salud y la calidad de atencion hacia los usuarios, tal como se puede apreciar en el
Plan Estratégico Institucional 2019- 2021 del MINSA (2018).

Esto nos indica que, para entender la calidad de servicio no solo debemos verla como
un objeto de eficacia en funcion de los costos, sino que debemos empezar por
humanizar el servicio, de tal forma que se mejoren aspectos como aptitud y actitud del

personal, comportamiento y estima personal.
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1.1.1.1. Dimensiones de calidad de servicio

Los usuarios vinculan su apreciacion de un servicio o producto, relacionandolo como
bueno o malo, justo cuando el servicio ha concluido, sin darle mayor relevancia a
cualquier otro aspecto; en otras palabras, para poder definir la calidad de un servicio
se estima como necesario realizar una comparacion de las expectativas que trae
consigo el consumidor sobre el producto o servicio y sus conclusiones sobre las
percepciones del servicio que se oferto, por ello, en el andlisis del presente trabajo, se
uso la clasificacion elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, esta clasificacion
utiliza un cuestionario que evalta la calidad del servicio en 5 dimensiones:

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles”.

Figura 1
Modelo de la calidad planteado segtn Service Quality (SERVQUAL).

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

(r«.u.um...l m— | |0

Calidad del Seguridad = messe

Servicio
Elementos *
% —
Tangibles .
.

Vs Capacidad —_—t i .

Expoctativas

de Respuesta
Parcepciéon

personalizada

Empatia —bl o Tien
.
.

\

Fuente: Torres (2015, p. 64)

Para Caicay (2017) las dimensiones antes mencionadas vienen definidas de la
siguiente manera:
e Confiabilidad: Consiste en brindar el servicio, tal cual y como se ofrecio.
e Seguridad: Esta relacionada con el dominio en el tema de los profesionales
que brindan el servicio y su habilidad para transmitir confianza
e Elementos tangibles: Esta relacionada con la infraestructura, equipos,
personal y medio de comunicacion. Se tratan temas tales como limpieza,

adecuacion y de las instalaciones y equipos
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e Capacidad de respuesta: Estd relacionada con la rapidez del servicio,
amabilidad y buena predisposicion de ayudar a los clientes
e Empatia: Relacionada con la habilidad al brindar atencion a cada cliente de

manera personalizada

1.1.1.2. Modelos para medir la calidad de servicio

Para efectos de la presente tesis, se utilizd el modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry como método “para la medicion de la calidad de servicio”; ellos
sugieren que los determinantes principales en la formacion de las expectativas son la
comunicacion boca a boca entre usuarios del servicio, la satisfaccion de las propias
necesidades del cliente, las experiencias anteriores que haya podido tener el cliente con
respecto del servicio, y la comunicacion extra-muro que realice la empresa sobre sus
servicios o productos. Cabe mencionar que el Modelo SERVQUAL ha sido empleado,
en gran medida, para realizar diversos estudios en el area de servicios como, por ejemplo:

en salud, supermercados, hoteleria, educacién universitaria y telecomunicaciones.

Modelo de evaluacién de la calidad del servicio sequn Service Quality
(SERVOQUAL)

El modelo SERVQUAL, vista desde la perspectiva del cliente, ha podido precisar
el término calidad de servicio. Este modelo propone que la percepcion de la
calidad de servicio esta en virtud de la discrepancia que deriva de la interrelacion
entre las expectativas que trae consigo el cliente y de las percepciones obtenidas
después de haber recibido un determinado servicio. Asi mismo, este modelo,
plantea que, si el servicio brindado sobrepasa las expectativas del cliente, entonces
el servicio puede ser considerado excepcional; en caso contrario, el servicio es
calificado como deficiente. Por otro lado, cuando el servicio brindado cumple
exactamente las expectativas del cliente, por tanto, podemos definir al servicio

brindado como de calidad satisfactoria (Torres, 2015).

1.1.2. Definicién de satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente, se encuentra ampliamente definido por distintos

autores, pero es conveniente resaltar la definicion de los autores Kotler &
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Keller (2015) los cuales describen a este término como una percepcion de
gozo o desilusién que el cliente obtiene después de adquirir el producto o
servicio, dicho de otro modo, es el resultado que se obtiene de los beneficios
que se ofrece, quedandose el cliente con una experiencia positiva 0 negativa
segun su percepcion. Si el cliente percibe los resultados inferiores a lo
esperado, queda insatisfecho, en cambio si son superiores, estara satisfecho.
Y si se supera su subjetividad, el cliente estard muy complacido o demasiado
satisfecho. También el autor(es) Hoffman & Bateson (2011) define como una
comparacion de las diferentes perspectivas y expectativas del servicio que son
previstas por el cliente, los mismos que vienen asociados de los innumerables
beneficios que estos se proyectan, del mismo modo la ISO 9000:2005, afirma,
que es la percepcidon de los clientes: es la medida en que se llegan a cumplir
sus requisitos, incluidos los reclamos de los clientes, que es un indicador
comun de baja satisfaccion del cliente, pero si no hay tales quejas, no significa
necesariamente una alta satisfaccion del cliente. Incluso si los requerimientos
del cliente se han acordado y cumplido, es posible que no asegure una alta
satisfaccion por parte del cliente. De esta manera los autores tratan de decir
que la satisfaccion del cliente es la accion que toma el comprador en
referencia a su estado de animo que la empresa logra crear en ellos, mediante
el producto o servicio que brindan. Al referirse a sus dimensiones, se tomd en
cuenta solamente dos, una de ellas es: las expectativas del cliente, en donde
los autores Kotler & Keller (2015) dicen que son las respuestas de los
mensajes de publicidad, perspectivas y promesas que recibe el cliente de
manera prudente o imprudente. En palabras sencillas los autores dicen que las
expectativas del cliente son la conformidad y el cumplimiento de sus anhelos
y deseos por parte de la empresa, los cuales los hacen estar complacidos. En
mencion a los indicadores para esta dimension son: Punto de vista del cliente,
el cual el autor Luengo (s/f) se refiere a como el cliente, siente que es tratado
de manera diferente, privilegiado y no como uno mas o, todo lo contrario, en
palabras sencillas, el mencionado autor nos dice: que la persona, cliente y/o
consumidor de los diferentes niveles que existen, cada uno de ellos tiene su
propia manera de mirar a las organizaciones, basandose en la forma que la
empresa los retiene y se compromete a realizar sus requerimientos, siendo

esta de una forma especial, convirtiéndolo en un cliente habitual; otro
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indicador que se tomd en cuenta para esta dimension fue: experiencias de
atenciones anteriores, quiere decir que es la evaluacion del cliente respecto a
la diferencia de las atenciones recibidas y ha como se sintié al momento que
recibid la atencion, los cuales pueden ser, emociones de gozo y alegria o en
caso negativo, todo lo contrario; y por ultimo indicador tomado en cuenta fue:
perspectivas, se refiere a lo que espera el cliente en las futuras compras
tomando como punto de partida las experiencias vividas en compras
anteriores, o también usar, la fama y/o prestigio que tiene la compafiia, para
con ello, hacerse una idea de lo que puede suceder al obtener el producto y/o
servicio;. Y la otra dimension tomada es la satisfaccion del cliente para lo cual
se cité a Orlandini y Ramos (2017) quienes citan a Poll & Boekhorst quien
dice: Que es la evaluacion del cliente hacia la empresa de cumplir con las
expectativas con sus productos, es decir, que la calidad lo satisfaga de tal
modo que este sienta gozo y alegria. En sus indicadores para esta dimensién
son: la recomendacion que quiere decir: es sugerir o brindar una sugerencia
con respecto a algo, una persona o empresa. Afirmando lo bien que fue
atendido y el momento placentero que tuvo la oportunidad de experimentar;
otro indicador es la fidelizacion, término usado en el trabajo de Kotler &
Keller (2015), quienes mencionan que la fidelidad de la persona, que compra
0 adquiere el producto o servicio, es el punto de base esencial para la
rentabilidad de la empresa, ya que un cliente satisfecho genera una posible
recompra y una recomendacion para la organizacién. En otras palabras, dice
que la fidelidad del cliente aparte de brindar rentabilidad a la empresa, permite
tener su total apoyo para los productos de la organizacion, y a su vez son los
pilares para la obtencion de nuevos clientes porque aplican de una forma
indirecta publicidad para la empresa mediante la recomendacion boca a boca;
y preferencia en donde se explica que es la ventaja o primicia que algo o

alguien tiene sobre otra cosa o persona.

Terminado con los antecedentes y los conceptos claves que permiten definir
y conocer mas la investigacion que se realizo por los investigadores, esto
permitira que el lector quien esta interesado o esta llevando a cabo un informe
cuya investigacion es similar pueda tener informacion que ayuden acerca de

las variables estudiadas en su tesis.
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1.2.Formulacion del problema

1.3.

¢De qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente de una

empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de Trujillo, 2020?

Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente

de una empresa de Laboratorio de Anélisis Clinicos de Trujillo, 2020.

1.3.2.Objetivos especificos

Obijetivo especifico 1: Describir el nivel de calidad de servicio de una empresa
de Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo, 2020.

Objetivo especifico 2: Describir el nivel de satisfaccion del cliente de una
empresa de Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo, 2020.

Objetivo especifico 3: Determinar la influencia entre la dimension
Confiabilidad y la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de
Analisis Clinicos de Trujillo, 2020

Objetivo especifico 4: Determinar la influencia entre la dimension Seguridad y
la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de
Trujillo, 2020

Obijetivo especifico 5: Determinar la influencia entre la dimension Elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis
Clinicos de Trujillo, 2020

Objetivo especifico 6: Determinar la influencia entre la dimension Capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de
Analisis Clinicos de Trujillo, 2020

Objetivo especifico 7: Determinar la influencia entre la dimensién Empatia y la
satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de
Trujillo, 2020
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Hipotesis

1.4.1.Hipotesis general

La calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente de una empresa de

Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo, 2020.

1.4.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1: La calidad de servicio de una empresa de Laboratorio de
Anélisis Clinicos de Trujillo es de nivel regular.

Hipotesis especifica 2: La satisfaccion del cliente de una empresa de
Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo es de nivel regular.

Hipotesis especifica 3: La dimension Confiabilidad influye en el nivel de
satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Andlisis Clinicos de
Trujillo.

Hipotesis especifica 4: La dimension Seguridad influye en el nivel de
satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de
Trujillo.

Hipotesis especifica 5: La dimension Elementos tangibles influye en el nivel de
satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Andlisis Clinicos de
Trujillo.

Hipotesis especifica 6: La dimensidon Capacidad de respuesta influye en el nivel
de satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos
de Trujillo.

Hipotesis especifica 7: La dimension Empatia influye en el nivel de satisfaccion

del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de Truijillo.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.14.

2.15.

Segun el propdsito u orientacion

Aplicada, pues la investigacion a realizar se orienta a conseguir un conocimiento

que permita soluciones de problemas practicos (Risco,2020).

Segun la ruta o proceso de investigacion

Cuantitativa, pues busca conocer la realidad del objeto estudiado tal y como se
presenta, pretendiendo describir, explicar y predecir dichos eventos, buscando la
mayor objetividad en todo el proceso de estudio; haciendo uso para ello de la
medicién numeérica y el analisis de los datos mediante la estadistica, con el fin

de establecer su comportamiento (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018)

Segun el disefio de investigacion

No experimental, pues describen las variables de estudio tal y como se presentan
en su contexto natural, sin que el evaluador tenga control directo sobre dichas
variables, es decir se describen las caracteristicas del objeto de estudio tal cual

coémo se desarrollan (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018; Risco, 2020).

Segun su dimension temporal

Transversal, pues la informacion que se obtuvo del objeto de estudio se
circunscribe a un momento puntual en el tiempo, a fin de medir o caracterizar el

evento en ese tiempo especifico (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018)

Segun el alcance de la investigacién

Correlacional - causal, pues permite establecer en un momento determinado del
tiempo, algun grado de relacion entre las variables de estudio. (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018)
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2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1. Unidad

de estudio:

Cliente de la empresa Laboratorio de Analisis Clinicos de Trujillo, 2020.

2.2.1.1.

2.2.1.2.

Poblacion:

Segln Hernandez et. al. (2018), la poblacién comprende la totalidad de
individuos que expresan caracteristicas similares, considerandolas, por
tanto, como objetos del estudio de investigacion. Para efectos del
presente estudio, se ha considerado una poblacion del tipo infinita, se
tomd en cuenta esta eleccion ya que se hace muy dificil contabilizar a
sus integrantes debido a que la afluencia de los clientes al laboratorio
varia dia a dia, por tanto, la poblacion son todos los clientes que acuden

a la empresa Laboratorio de Analisis Clinicos de Trujillo, 2020.

Muestra:

Segun Bernal, (2016), plantea como definicion de muestra a aquella
porcion de la poblacién seleccionada, sobre la cual realizaremos ciertas
observaciones y mediciones de las variables consideradas en el estudio,
y a partir de las cuales obtendremos informacion relevante que nos
permita la realizacién de la investigacion. El autor precisa que la
muestra obtenida de la poblacion, objeto de la investigacion, es el inicio
del estudio.

En la presente tesis, para poder obtener la cantidad de elementos
muestrales, se utilizo la férmula de poblaciones infinitas, ya que no se
conoce el nimero total elementos poblacionales (en este caso son todos
los clientes de la empresa Laboratorio de Analisis Clinicos de Trujillo).
Una vez establecida las definiciones, se procedio al célculo de la
muestra, obteniéndose como resultado 168 clientes. La muestra se
conformé por clientes de la empresa Laboratorio de Analisis Clinicos
de Trujillo, 2020.

> Poblacion: Los clientes de la empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos de Trujillo, 2020
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» Unidad de analisis: Un cliente de la empresa Laboratorio de
Anélisis Clinicos de Trujillo, 2020

» Variable principal: Satisfaccion

> Tipo de muestreo a utilizar: probabilistico aleatorio simple
Puede utilizar p= 50%, g= 50%

n =? (Tamafio de muestra)
Z=93% - 1.81 (Nivel de confianza)

D= 0.07 (Error maximo admisible)
p= 0.5 (Probabilidad de presentar el atributo)

g= 0.5 (Probabilidad de no presentar el atributo)

1.81°*0.5*%0.5
n=-"-—_—-_-"
0.07?

n=167.15

2.2.1.2.1. Criterios de seleccion de la muestra:
e Personas que sean clientes del Laboratorio de Analisis
Clinicos de Trujillo, 2020.

e Personas mayores de edad.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Técnica:
La técnica empleada en la tesis fue la encuesta, ya que dicha técnica a obtenido
buenos resultados en distintos campos de estudio, pues permite identificar
varios aspectos de interés; y la cual se logro aplicar a la muestra del presente
estudio. Segun Nifio (2011) menciona que la encuesta es una técnica fiable, ya
que, al recolectar los datos, que proporcionan los individuos de una muestra,

estos son recopilados con cierta objetividad.
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2.3.2. Instrumento:

En el presente trabajo de investigacion se empled el cuestionario como
instrumento de recoleccion y registro de los datos sobre las variables en
estudio: calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Para ello se emple6 un
cuestionario estandarizado y que ha tenido diversas aplicaciones, el
cuestionario de percepcion de calidad de servicio: SERVQUAL.

Este instrumento permitio la recopilacion de informacion de una manera
sencilla de tal manera que los clientes pudieran responder a los enunciados; por
esa razon se utilizd para recopilar datos de las variables y también para la
prueba piloto de 20 clientes en muestra investigacion. Segin Hernandez et. al.
(2018) definen al cuestionario como un grupo de items referidas a una 0 mas
variables de estudio. Habria que decir también que estas deben encontrarse

estrechamente relacionadas con la formulacion del problema e hipdtesis.

Validez

El instrumento usado en el presente trabajo de investigacion se sometio a una
revision por parte de profesionales para determinar la validez de su contenido
(juicio de expertos), los cuales determinaron consistencia y estructura en los
enunciados planteados. Segin Supo (2013), define a un experto como una
persona que tiene amplia experiencia en un campo de estudio determinado, el
cual pueden ayudar en la exploracion de los conceptos y revisar los items en
funcion de suficiencia, pertinencia y claridad con la que esta redactados. En
este caso se compuso de tres profesionales en la linea de investigacion. (Ver

anexos).

Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la consistencia o estabilidad de una medida. Se
calculd la confiabilidad del instrumento de medicion haciendo uso del
coeficiente Alfa de Cronbach (valores que oscilan entre 0 y 1). El valor minimo
aceptable para el coeficiente es de 0.7, por debajo de este valor la consistencia
interna de la escala utilizada es baja (Tuapanta et al., 2017). Para este caso se
llevo a cabo la prueba piloto con el 10% de la muestra, obteniéndose como
resultado para la variable Calidad de servicio 0.818 y 0.823 para la variable
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2.4.

2.5.

Satisfaccion del cliente, por lo que se considerd que el instrumento tiene un

nivel de fiabilidad muy bueno (Ver anexos).

Procedimiento

En la presente tesis, para evitar conflictos durante la investigacion, se siguié un
procedimiento metodologico y ordenado. Es decir, en primer lugar, se elaboro el
trabajo de investigacion en base de la problematica planteada, logrando obtener datos
e informacion de la empresa; en segundo lugar, y haciendo uso de la técnica e
instrumento adecuando (encuesta — cuestionario) se logré obtener informacion
correspondiente de los clientes, para luego proceder a su respectiva medicion y analisis

estadistico.

Método de andlisis de datos

Para la tesis se analiz6 con el software estadistico SPSS 26 haciendo uso del
procedimiento respectivo. Los datos se presentaron en tablas para cada dimension, las
mismas que sera detalladas en el capitulo de resultados. Asi mismo se usé el estadistico
no paramétrico Rho de Spearman para determinar la intensidad de asociacion entre la

variable Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente.

Figura 2

Coeficiente de comparacion para establecer el nivel de correlacion.

Sin correlacion Correlacién
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 Del;f%cta
I | I | I |
! gl —1 —1 5.3 —
Correlacion Correlacion Correlacion Correlacion Correlacidn
minima baja moderada buena muy buena

Fuente: Chipana (2020, p. 3)

Para elaborar la clasificacion de los Niveles de calidad de servicio y Niveles de

satisfaccion del cliente (Malo, Regular y Bueno) se uso la regla de Sturges (\Ver anexo)
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

En la tabla 1 se muestra el andlisis de asociacion entre la variable Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente (Objetivo General). En este caso, en la muestra compuesta por 168
pacientes, el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.657 (p=0.000),
concluyendo que a medida que la Calidad de servicio mejora, los resultados en la
Satisfaccion del cliente se hacen evidentes significativamente.

Tabla 1
Correlacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de Cliente en una empresa de

Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo, 2020

Satisfaccién de

Calidad de Servicio Cliente
Rho de Spearman Calidad de Servicio  Coeficiente de 1.000 657>
correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168
Satisfaccion de Coeficiente de 657 1.000
Cliente correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168

Fuente: Datos obtenidos de la muestra
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En la figura 3 se muestran los diferentes Niveles de calidad de servicio y sus respectivos

porcentajes encontrados durante la evaluacion de la encuesta (Objetivo especifico 1). En el
caso de nuestro estudio, se ha podido evidenciar que los clientes mostraron una adecuada
aceptacion frente a los servicios ofertados por el laboratorio, tanto es asi que, un buen

porcentaje de ellos califica en un nivel “Bueno” el servicio.

Figura 3

Porcentaje de los Niveles de calidad de servicio de una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos
de Trujillo, 2020.

100%
92%

90%

80%

70%

60%

50%

Porcentaje
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30%
20%

10% 8%

o 0% [

Malo Regular Bueno

Fuente: Datos obtenidos de la muestra
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porcentajes encontrados durante la evaluacion de la encuesta (Objetivo especifico 2). En el
caso de nuestro estudio, se pudo evidenciar que buena parte de los clientes expresaron estar
satisfechos con el servicio brindado, calificindolo en un nivel “Bueno”; mientras que una

menor parte de los clientes calific6 al servicio brindado como “Regular”

Figura 4

Porcentaje de los Niveles de satisfaccion del cliente de una empresa de Laboratorio de Analisis
Clinicos de Trujillo, 2020.
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Fuente: Datos obtenidos de la muestra
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En la tabla 2 se muestra el analisis de asociacion entre la dimension Confiabilidad y la

variable Satisfaccion del cliente (Objetivo especifico 3). Esto es, en la muestra de 168

pacientes, el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.449 (p=0.000),

concluyendo que a medida que la Confiabilidad se acentua, los resultados en la Satisfaccion

del cliente mejoran significativamente.

Tabla 2

Correlacion entre la dimension Confiabilidad y Satisfaccion del Cliente en una empresa

de Laboratorio de Analisis Clinicos de Trujillo, 2020

Satisfaccion de

Cliente Confiabilidad
Rho de Spearman Satisfaccion de Coeficiente de 1.000 ,449”
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168
Confiabilidad Coeficiente de 449™ 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168

Fuente: Datos obtenidos de la muestra
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En la tabla 3 se muestra el analisis de asociacion entre la dimension Seguridad y la variable
Satisfaccion del cliente (Objetivo especifico 4). En nuestra muestra de 168 pacientes, el valor
del coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre las dos variables es de 0.570
(p=0.000), indicando que mientras la Seguridad sea mayor, los resultados en la Satisfaccion

del cliente mejoran con mayor significancia.

Tabla 3
Correlacion entre la dimension Seguridad y Satisfaccion del Cliente en una empresa de

Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo, 2020

Satisfaccién de

Cliente Seguridad
Rho de Spearman Satisfaccion de Coeficiente de 1.000 ,570”
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168
Seguridad Coeficiente de ,570™ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168

Fuente: Datos obtenidos de la muestra
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En la tabla 4 se muestra el analisis de asociacion entre la dimension Elementos Tangibles y

la variable Satisfaccion del cliente (Objetivo especifico 5). En este caso, en la muestra

compuesta por 168 pacientes, el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de

0.383 (p=0.000), concluyendo que no necesariamente una mejora en los Elementos tangibles

conlleva a que los resultados en la Satisfaccion del cliente se hagan evidentes, ya que la

correlacion entre ambas variables es baja.

Tabla 4

Correlacion entre la dimensién Elementos Tangibles y Satisfaccion del Cliente en una

empresa de Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo, 2020

Satisfaccién de

Cliente Elementos Tangibles

Rho de Spearman Satisfaccion de Coeficiente de 1.000 ,383”
Cliente correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 168 168

Elementos Tangibles Coeficiente de ,383™ 1.000
correlacién

Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168

Fuente: Datos obtenidos de la muestra
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En la tabla 5 se muestra el andlisis de asociacion entre la dimension Capacidad de Respuesta

y la variable Satisfaccion del cliente (Objetivo especifico 6). Esto es, en la muestra de 168

pacientes, el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.518 (p=0.000),

concluyendo que a medida que la Capacidad de respuesta sea mayor, los resultados en la

Satisfaccion del cliente tendran una mejora significativa.

Tabla 5

Correlacion entre la dimension Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Cliente en

una empresa de Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo, 2020

Satisfaccion de Capacidad de
Cliente Respuesta
Rho de Spearman Satisfaccion de Coeficiente de 1.000 518>
Cliente correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168
Capacidad de Coeficiente de ,518™ 1.000
Respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168

Fuente: Datos obtenidos de la muestra
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En la tabla 6 se muestra el analisis de asociacion entre la dimension Empatia y la variable
Satisfaccion del cliente (Objetivo especifico 7). En nuestra muestra de 168 pacientes, el valor
del coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre las dos variables es de 0.628
(p=0.000), indicando que mientras la Empatia sea mayor, los resultados en la Satisfaccion

del cliente mejoran con mayor significancia.

Tabla 6
Correlacion entre la dimension Empatia y Satisfaccion del Cliente en una empresa de

Laboratorio de Analisis Clinicos de Trujillo, 2020

Satisfaccién de

Cliente Empatia
Rho de Spearman Satisfaccion de Coeficiente de 1.000 ,628”
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168
Empatia Coeficiente de ,628™ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 168 168

Fuente: Datos obtenidos de la muestra
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

Ante los resultados expuestos en el capitulo anterior, es necesario considerar que
hubo algunas limitaciones que obligaron a tomar con cautela los resultados presentados. En
primero lugar debemos sefialar que la investigacion se limitd a tomar una muestra
representativa de la poblacion que acude al laboratorio, siendo por este motivo que los
resultados solo son aplicables al contexto y las circunstancias en que se realizé la
investigacion; por ello las generalizaciones de los resultados estan supeditadas a las zonas
geogréficas. En segundo lugar, debemos mencionar que se tuvo inconvenientes por la poca
disposicion que mostraron algunos clientes para la aplicacion del cuestionario,
probablemente por alguna experiencia negativa frente a encuestadoras o por la misma
coyuntura actual de evitar aglomeraciones en ambientes comunes. Y, en tercer lugar, la
limitacién de obtener informacion personal de la empresa, la cual fue subsanada por
conversaciones con la parte gerencial, ya que la informacion solicitada era de caracter
general y que no seria usada para otros fines que no fuera el investigativo.

Para el objetivo general “Determinar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente de una empresa de laboratorio de anélisis clinicos de Trujillo, 2020”
se obtuvo como resultado (ver Tabla 1) que el valor de significancia (p=0.000) es menor a
0.05, por lo cual esto indica que la calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente
con un nivel de confianza del 95%, asi mismo, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho
de Spearman de 0.657, lo cual indica que la influencia entre ambas variables, calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, es positiva buena. Estos resultados se comparan con
Calderdn (2018), el cual concluye que existe correlacion positiva moderada fuerte entre
ambas variables. Otros autores como Viga y Gonzalez (2020) encontraron correlacion

positiva moderada entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente; Chusdén y Cruzado

Espinoza Diaz Pablo Giancarlo Pag. 34



4

UNIVERSIDAD

.“p
N “Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en
PRIVADA DEL NORTE Un laboratorio de analisis clinicos en Trujillo, 2020”

(2019) reportan que existe una relacion directa y altamente positiva entre ambas variables,
mientras que Ramirez (2016) establece que existe correlacion positiva entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario, esto demuestra que se pudo encontrar resultados
Optimos que generan concordancia con otros autores. Por lo que podemos inferir en que una
buena calidad de servicio repercutird positivamente en una mayor satisfaccion por parte del
usuario.

Para el objetivo especifico 1 “Determinar el nivel de calidad de servicio de una
empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de Trujillo, 2020, se obtuvo como resultado
(ver Figura 3) que el 92% de los clientes manifestaron que la calidad del servicio era buena;
asi mismo, estos resultados se comparan con Vera (2020), quien sostuvo en su estudio que
la calidad de atencion en el laboratorio clinico fue bueno en un 86%. Erazo y Rodriguez
(2020) en su estudio determinaron que el nivel de percepcion de la calidad de atencion en el
area de laboratorio, fue superior al 75 % posterior a la aplicacién de ciertas mejoras, lo que
lleva a pensar que la aplicacion de ciertas medidas, basada en datos, puede traer beneficios
para el cliente y por ende para la empresa en evaluacion; cabe resalta que en un estudio
realizado por Viga y Gonzalez (2020) encontraron un nivel alto de calidad de servicio
(100%) en su estudio realizado; caso contrario es el que reporta Panta (2019), donde
concluye que el 52% de los clientes encuestados considera que la calidad de servicio que
ofrecen los laboratorios a veces cumplen con sus expectativas.

Para el objetivo especifico 2 “Describir el nivel de satisfaccion del cliente de una
empresa de Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo, 20207, el 72% de los clientes (ver
Figura 4) manifestaron que su satisfaccién fue buena frente al servicio brindado por el
laboratorio, estos resultados se comparan con los encontrados con Villacrés (2020) quien
concluye que la satisfaccion general del servicio de laboratorio clinico ofrece un valor de

93.2% que es altamente respetable, similares estudios encontraron Erazo y Rodriguez (2020)
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quienes posterior a las mejoras aplicadas, después de su estudio, encontraron un porcentaje
de satisfaccion total de 83.1 %, lo cual lleva a pensar que un mejoramiento en lo proceso de
laboratorio incrementan el nivel de satisfaccion del usuario. Asi mismo, Calderén (2018)
demuestra que el 70.5% de la poblacion encuestada manifiesta que se siente muy satisfecha
con la atencion brindada en el laboratorio. En un estudio realizado por Viga y Gonzélez
(2020) encontraron un valor del 100% en la variable satisfacciéon del cliente lo cual lo
caracteriza como un nivel alto de satisfaccion del usuario; mientras que Vilca (2019) al
evaluar la satisfaccion de los usuarios externos de un laboratorio clinico encontré un valor
del 74.5% de satisfaccion. “Aunque la satisfaccion de los usuarios externos del laboratorio se
expresa mediante una valoracion individual y subjetiva, ésta constituye un factor determinante
en la definicién y la valoracion de la calidad del servicio que reciben (Calderén, 2018
mencionando a Jinez, 2016). Estos resultados demuestran que se pudo encontrar resultados
Optimos que generan concordancia con otros autores.

Para el objetivo especifico 3 “Determinar la influencia entre la dimension
confiabilidad y la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos
de Trujillo, 2020, se obtuvo como resultado (ver Tabla 2) que el valor de significancia
(p=0.000) es menor a 0.05, por lo cual esto indica que la dimensién confiabilidad influye en
la satisfaccion del cliente con un nivel de confianza del 95%, asi mismo se obtuvo un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.449, lo cual indica que la influencia entre
la dimension Confiabilidad y la variable Satisfaccion del cliente es positiva moderada.
Estudios similares, como los realizados por Viga y Gonzélez (2020) y Pardo (2018),
encontraron relacion positiva entre la dimension Confiabilidad y la variable Satisfaccion del
cliente; asi mismo otro estudio realizado por Chusdén y Cruzado (2019) reportan que existe
una relacion directa y positiva entre ambas; mientras que Redhead (2015) y Quispe (2015)

reportan que existe una relacion directa y significativa. Caso contrario con lo encontrado por
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Guevara (2018) quien en su estudio encontr6 que la relacion entre la dimension Confiablidad
y la variable Satisfaccion del cliente es débil. Por ello, se hace necesario continuar con la
politica establecida por la empresa la cual establece actuar de manera confiable en cada uno
de sus procesos analiticos.

Para el objetivo especifico 4 “Determinar la influencia entre la dimension Seguridad
y la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de Trujillo,
20207, se obtuvo como resultado (ver Tabla 3) que el valor de significancia (p=0.000) es
menor a 0.05, por lo cual esto indica que la dimension Seguridad influye en la satisfaccion
del cliente con un nivel de confianza del 95%, asi mismo se obtuvo un coeficiente de
correlacién Rho de Spearman de 0.570, lo cual indica que la influencia entre la dimension
Seguridad y Satisfaccion del cliente es positiva moderada. Estudios similares como el de
Viga y Gonzalez (2020) quienes reportan una relacion positiva entre ambas, mientras
Cisneros (2017) concluye que dicha relacion es significativa y moderada; asi mismo, otro
estudio realizado por Chusdén y Cruzado (2019) reportan que existe una relacién directa y
positiva entre ambas variables; mientras que Redhead (2015) y Quispe (2015) reportan que
existe una relacion directa y significativa entre ambas. Caso contrario con lo encontrado por
Guevara (2018) quien en su estudio encontr6 que la relacion entre la dimensién Seguridad y
la variable Satisfaccion del cliente es débil. Ante lo expuesto, es preciso mantener la
credibilidad ganada durante los afios debido al profesionalismo mostrado por sus
trabajadores.

Para el objetivo especifico 5 “Determinar la influencia entre la dimension Elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de
Trujillo, 2020, se obtuvo como resultado (ver Tabla 4) que el valor de significancia
(p=0.000) es menor a 0.05, por lo cual esto indica que la dimension Elementos tangibles

influye en la satisfaccion del cliente con un nivel de confianza del 95%, asi mismo se obtuvo
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un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.383, lo cual indica que la influencia
entre la dimensidn Elementos tangibles y Satisfaccion del cliente es positiva baja. Estudios
realizados por Redhead (2015) y Chusdén y Cruzado (2019) muestran una relacion directa
y significativa; otros estudios como el realizado por Viga y Gonzélez (2020) reportan una
relacion positiva entre ambas; mientras Pardo (2018) y Paripancca (2019) reportan una
correlacion positiva y buena, respectivamente, entre ambas variables. Caso contrario son los
resultados obtenidos por Quispe (2015) quien menciona que la correlacion entre ambas
variables es negativa baja; Cisneros (2017), por su parte, menciona que la correlacion entre
ambas variables es positiva baja, mientras que Guevara (2018) menciona que en su estudio
no existe relacion entre ambas variables. Con esta informacion se puede interpretar que
cuando se mejore la imagen de los colaboradores y los equipos de proteccion personal de los
trabajadores, mayor sera la satisfaccion del cliente; esto también dependera del contexto y
las circunstancias en las que se desarrolla la empresa.

Para el objetivo especifico 6 “Determinar la influencia entre la dimensién Capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos
de Trujillo, 2020, se obtuvo como resultado (ver Tabla 5) que el valor de significancia
(p=0.000) es menor a 0.05, por lo cual esto indica que la dimensién Capacidad de respuesta
influye en la satisfaccion del cliente con un nivel de confianza del 95%, asi mismo se obtuvo
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.518, lo cual indica que la influencia
entre la dimensién Seguridad y Satisfaccidon del cliente es positiva moderada. Estudios
similares como el de Quispe (2015), Cisneros (2017), Paripancca (2019) y Chusdén y
Cruzado (2019) concluyeron que existe un alto nivel de relacién positiva buena entre ambas
variables; mientras Redhead (2015) y Pardo (2018) hacen mencidn a una relacién entre las
variables como directa, significativay positiva. Ello nos indica que en algunas oportunidades

el cliente es cada vez mas exigente con el producto, por lo que la satisfaccion del mismo
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estara relacionada con la oportuna atencién que reciba, ya que resolver las dudas de los
clientes en el menor tiempo posible es la mejor manera de ganar un cliente fidelizado en el
futuro.

Para el objetivo especifico 7 “Determinar la influencia entre la dimension Empatia y
la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Andlisis Clinicos de Truijillo,
20207, se obtuvo como resultado (ver Tabla 6) que el valor de significancia (p=0.000) es
menor a 0.05, por lo cual esto indica que la dimension Empatia influye en la satisfaccion del
cliente con un nivel de confianza del 95%, asi mismo se obtuvo un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0.628, lo cual indica que la influencia entre la dimension Empatia y
Satisfaccion del cliente es positiva moderada. Estudios similares como el de Ramirez (2016)
y Pardo (2018) concluyen existe relacion entre las variables y que es positiva, lo que indica
que entre mayor empatia tengan los trabajadores con los clientes, mayor seré su satisfaccion
ante el servicio prestado. Otros estudios como los de Cisneros (2017) dan cuenta que la
relacion entre ambas variables es media, mientras que los estudios realizados por Quispe
(2015), Redhead (2015), Paripancca (2019) y Chusdén y Cruzado (2019) dan cuenta que esta
relacion entre la dimension Empatia y Satisfaccion del cliente es directa, positiva y
moderada. En contraste con lo mencionada debemos hacer mencién al estudio realizado por
Guevara (2018) quien concluye que dicha relacién entre las variables es débil. Ante eso, se
hace necesario que la empresa continte brindando atencién cada vez mas personalizada a
fin de satisfacer las necesidades de los clientes, por ello es importante que todo el personal

esté involucrado en la atencion del cliente de tal forma que pueda cubrir estas necesidades.

4.2  Conclusiones
Para el objetivo general “Determinar la influencia de la calidad de servicio en la

satisfaccion del cliente de una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de Truijillo,

Espinoza Diaz Pablo Giancarlo Pag. 39



4

UNIVERSIDAD

.“p
N “Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en
PRIVADA DEL NORTE Un laboratorio de analisis clinicos en Trujillo, 2020”

2020”; se puede concluir que la calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente, es
decir, mientras la empresa mejore su calidad de servicio, esto va a generar en los clientes

mayor satisfaccion.

Para el objetivo especifico 1 “Describir el nivel de calidad de servicio de una empresa
de Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo, 2020”; se puede concluir que el nivel de
calidad de servicio fue del 92%, donde los clientes sefialaron que la calidad del servicio era
buena, lo cual lleva a pensar que las demas dimensiones que la componen cumplen con los

requisitos necesarios de tal forma que puedan satisfacer a los clientes.

Para el objetivo especifico 2 “Describir el nivel de satisfaccion del cliente de una
empresa de Laboratorio de Andlisis Clinicos de Trujillo, 2020; se puede concluir que el nivel
de satisfaccion del cliente fue del 72%, donde los clientes sefialaron que fue buena, esto
debido a que el cliente recibid la atencion adecuada, haciendo uso para ello de las tecnologias

con las que cuenta el laboratorio de tal manera que el paciente se sienta seguro y confiable.

Para el objetivo especifico 3 “Determinar la influencia entre la dimension
Confiabilidad y la satisfaccién del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis
Clinicos de Trujillo, 2020”; se puede concluir que la dimension Confiabilidad influye
positiva y moderadamente en la satisfaccion del cliente; es decir que mientras mas confiable
sea el laboratorio en cuanto a sus procesos, el cliente se sentira mas satisfecho por el servicio

recibido.

Para el objetivo especifico 4 “Determinar la influencia entre la dimension Seguridad

y la satisfaccién del cliente en una empresa de Laboratorio de Andlisis Clinicos de Truijillo,
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2020; se puede concluir que la dimension Seguridad influye positiva y moderadamente en
la satisfaccion del cliente; esto quiere decir que mientras mayor seguridad sientas los clientes
en los procesos del laboratorio, mayor sera su satisfaccion hacia el servicio recibido y por

ende hacia la empresa.

Para el objetivo especifico 5 “Determinar la influencia entre la dimension Elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de
Trujillo, 2020”; se puede concluir que la dimension Elementos tangibles influye de forma
positiva baja en la satisfaccion del cliente; esto nos lleva a pensar que no necesariamente una
buena infraestructura es sinébnimo de incremento en la satisfaccion por el servicio brindado,
existen otros factores como el buen trato al paciente, cumplimiento de horarios de entrega
de anélisis, servicio personalizado, entre otros que ejercen una mayor influencia para

alcanzar la satisfaccion del cliente.

Para el objetivo especifico 6 “Determinar la influencia entre la dimension Capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos
de Trujillo, 2020”; se puede concluir que la dimensién Capacidad de respuesta influye
positiva y moderadamente en la satisfaccion del cliente, esto induce a pensar que la
satisfaccion del servicio es alcanzable cuando la capacidad de respuesta por parte del

laboratorio se hace evidente.

Para el objetivo especifico 7 “Determinar la influencia entre la dimension Empatia y
la satisfaccion del cliente en una empresa de Laboratorio de Analisis Clinicos de Truijillo,
2020”; se puede concluir que la dimension Empatia influye positiva y moderadamente en la

satisfaccion del cliente, ya que al comprender los sentimientos y emociones de los pacientes,
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el laboratorio se compromete con las necesidades de sus clientes, permitiendo actuar y tomar
las mejores decisiones en beneficio de su salud; conectando estrechamente con el paciente y
estableciendo una relacion saludable entre ambos, incrementando de esta manera la

satisfaccion hacia el servicio brindado.
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ANEXO N°1

Encuesta
Instrucciones: Marque dentro del cuadro lo que usted crea conveniente

Nunca | Casi nunca A veces | Casisiempre Siempre

ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO

Casi | Algunas Casi )
Nunca . Siempre
ITEMS nunca | veces | siempre

1 2 3 4 5

CONFIABILIDAD

1. La empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos lleva a cabo sus promesas.
2. La empresa Laboratorio de Analisis

Clinicos cumple con el servicio en el
momento pactado

3. La empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos atiende en el horario establecido
4. La empresa Laboratorio de Analisis

Clinicos esta dispuesta a solucionar las
consultas de sus usuarios

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. La empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos entrega los resultados de
andlisis clinicos de manera oportuna.

6. La empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos soluciona las inquietudes con

respecto a los resultados de analisis
clinicos

SEGURIDAD

7. La empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos transmite confianza para la
adquisicién de sus analisis clinicos.

8. La empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos brinda garantia en la transaccion
de sus analisis clinicos

9. La empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos brinda devoluciones de los
resultados de andlisis no conformes

EMPATIA
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10. La empresa Laboratorio de Analisis

Clinicos entiende las necesidades de sus
usuarios

11. La empresa Laboratorio de Analisis

Clinicos es comprensible con sus
usuarios.

12. La empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos brinda atencion personalizada

13. La empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos cuenta con personal amable

ELEMENTOS TANGIBLES

14. En la empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos, su personal mantiene una
imagen adecuada en su vestimenta

15. En la empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos, sus colaboradores cuentan con

equipos de proteccion personal para evitar
contagios.

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE
Casi | Algunas Casi )
Nunca . Siempre
ITEMS nunca | veces | siempre

1 2 3 4 5

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

16. Los resultados de andlisis clinicos de la
empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos son adecuados a lo que usted
espera.

17. El servicio de La empresa Laboratorio de
Analisis Clinicos es bueno

18. Las experiencias de compra en La
empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos son buenas.

19. La empresa Laboratorio de Analisis
Clinicos siempre busca la manera de
mejorar para sus usuarios.

SATISFACCION

20. Usted recomienda a La empresa
Laboratorio de Andlisis Clinicos a sus
amistades.

21. Acudo a la empresa Laboratorio de
Analisis Clinicos a adquirir anélisis de
laboratorio.

22. Los productos de la empresa Laboratorio
de Analisis Clinicos son mejores que los
de la competencia

23. Cuando pienso en adquirir andlisis
clinicos, prefiero hacerlo en ésta empresa

24. Al no haber los andlisis que necesito en la
empresa Laboratorio de Analisis Clinicos,
prefiero esperar a que haya.
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Variablgs de Definicién conceptual DTG Dimension Indicadores Items S
estudio P Operacional medicion
Promesas 1
Confiabilidad Cumplimiento del servicio 2 Ordinal
(Prieto, 2014) nos dice: la Horario de atencion 3
scear“edlag \?Srsglrj\élglr?nﬁ:ﬂrgz La calidad de Capacidad de Solucion de problemas 4
V1. Calidad de | que consume sus productos ) Transmision de confianza 7
servicio lo cual lo lleva a manifestar de !a encuesta, Seguridad Garantia 89
alegria y gozo, puesto que le teniendo como Py ’
gria y gozo, puesito g instrumento: El Compresion 10,11
facilita el entendimiento con cuestionario Empati AenciG lizad 12 Ordinal
el pilar en los bienes 0 : mpatia encpr] personalizada rdina
servicios que vende (p. 129) Amabilidad en el trato 13
Elementos Imagen de los colaboradores 14 Ordinal
tangibles Equipo de proteccion personal 15
Punto de vista del cliente 16,17
(Kotler y Keller, 2015) los
cqales o_Igscrlben que la La satisfaccion del
satisfaccion del cliente es I dira
una percepcién de gozo o ¢ |e|jte s¢ medira a Expectativas del Experiencias de atenciones
V2. desilusion que el cliente | aVes de la técnica lient tori 18 Ordinal
Satisfaccion de - que el cli de la encuesta, cliente anteriores
. tiene de experiencia al .
cliente . . teniendo como
adquirir el producto, mejor . .
) instrumento: El
dicho, el resultado que se cuestionario
espera de los beneficios que ' Perspectivas 19
ofrece (p. 40)
Satisfaccion Recomendacion 20 Ordinal
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Anexo N° 3

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICLO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE UN LABORATORIO DE ANALISIS CLINICOS EN TRUJILLO, 2020

Linen de investigacidn:
Apeltidos y nombres del experto: ZEGARRA ESCALANTE DORA LUZ
Elinstrumento de medicion pertencce o b variable: CALIDAD DE SERVICIO

Medllwhrumdcnnluuuiudeuxpum.Ud.umthlxulld*ovlluucu!uunaduh-muunmundomnwl‘x"ah
colummas de $§ 0 NO. Asimismo, e exhortamos en la cooreccion de los items, indicando s olser ¥l sugs cvn la finalicd
de mejorar ln coberences de las preguntas sobee Ls vanable en estudio.

‘ Preguntas Aprecin
temy Observaciones
sl | No
1 GEL mstrumento de medicson | el disedho add Jor! %
2 (EL instrumenso de recolecesdn de datos tiene redacion con el tindo de b investigacion? %
3 W el instrmsento de recoleccion de datos se mepcivnan bas variables de mvestigneion’ x
4 GEL imstrumento de recolecesin de datos fagilitar el logro do los objetivos de In .
Investigneion?
s E) mstramento de recalecewin de datos we relaciona con bas vanablkes de estudio? %
6 Lo redacerin de los preguntis tene i santido coberente v po estin sexgadas? %
B (Cacha vnn de lis pregamias del mstrumento de medicion se relaviona con cada uno de los %
clementos de los mdwadores?
L3 WEE deeo del mstrumento de medicion fnciitard ol andlism y g do datos? X
9 oSam entenudibdes ey nlternatives de respueta del imstramento de medican” X
n GEL mstrumento de medicsdn serd ncoessble a ls poblacson sujeto de estubio? X
1" LWE1 imstramento de nsedicsdn es claro, precino y sencillo de respooder pan, de exta munern, x
oblener los st requendos”
Sugerencias;

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE UN LABORATORIO DE ANALISIS CLINICOS EN TRUJILLO, 2020

Linea de investigacion:
Apellidos y nombres del experto: ZEGARRA ESCALANTE DORA LUZ
El instrumento de medicion pertencce a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

Mediante Ja matriz de evaluncsion de expertos, Ud tiene la facultad de evalunr cada una de lns preguntas marcando con una “x* en las
columnas de ST o NO. Asimisme, Je exhortumos ¢n la correceidn de los ilems, indicando sus observaciones y/o sugerenciis, con la linalidad
de nmeporar b coherencin de las preguntis sobre ln variable en estudio,

Preguntas Aprecin
ftems ot ['no Observaciones

1 (EL mstrumento de medicion presenta ¢l disefio adecumbo? X

2 UL instrumento de recobeecion de datos tieoe relacion con ol titulo de Ja mvestigacion” X

3 JEn el mstrumento de recoleccion de dalos se mencionan lay vanables de nvestigncxin” X

4 JEL instramento de recalecolon de datos facilitand o logro de los objetivos de la R
investigacion”

5 SE nstramento de recoleccidn de datos se relaciona con s variables de estudio! X

6 (Lo reduceitn de las preguntas tiene un sentido coherente y 1o estin sesgados? X

P ._Culnunudchumpmnnklxmmnmm«kmhuénwnluwmucmumdclm i
elementon de los meicadores?

8 Sl disefio del instrumento de medicion facilitans ol mdliss y procesamicnto de datos’” x

9 (Son entendibles 1as alternativas de respoestn del mstrumento de medicion” X

n JEL instrumento de medicion serd aceesible o poblacion sujelo de estudio’! x

n (EL instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder pary, de et manens, |
abtener log dotos requeridos”

Sugerencias:

Firma del experto:
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N

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de ls investigacion: INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE UN LABORATORIO DE ANALISIS CLINICOS EN TRUJLLO, 2020

Linea de investigacion:
Apellidos y nombres del experto: SANCHEZ QUIROZ JULIO OCTAVIO
El instrumento de medicion pertenece a la variable: CALIDAD DE SERVICIO

Mediante bu mutriz de evaluacion de expertos, Ud, tiene |s facultad de evaluor cadi una de Ins proguntas marcando con ung X" en las
columnas de Sl o NO. Asimisma, le exhorismos en ls correccion de los items, indicando sus observiciones y/o sugerencias, con la finntided
de mejorar ka coherencin de las preguntas sobre In varinble en estudio.

Preguntas

i

ftems Observaciones

NO

I LEl instrumento de medicidn presenta ¢ disedo adocuado?

2 JE! instrumento de rocoleccion de datos ticne relncion con ¢l tiulo de fa lnvestigacion”

3 JEn ol instrumento de recoleccion de dutos s¢ mencionan kas varinbles de investigacion?

LEl lastrumento de recoleccion de datos facilitard el Ingro de bos objetivos de ln
investiyacian?

5 LE lnstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de estudio?

6 (La redaceldn de las preguntas tiene un seatido coberente y no estdn sesgadas?

) Cada unn de las preguntis del instrumento de medicion se relncionn con codn uno de los
elementos de Jos indicadores’

L} (L) diseno ded mstrumento de medicion tacilitard el andlisis y procesamicnto de dwos”?

9 JSon catendibles las alternativas o respuesta del intrumendo de medicion?

" (El instromento de medicion seri scoesible a la poblacidn sujeto de estudio?

AP [PPSR XK Xz

LE instrumento de medicion es cliro, preciso y sencillo de responder pari, de esti manera,

n obtener los dutod requeridos”

Sugerencias:

El imstrommb &5 Al cuado R A imverhoniam A rual 1an.

Firma del experto:
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N

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigncion: INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE UN LABORATORIO DE ANALISIS CLINICOS EN TRUJILLO, 2020

Linca de nvestigacion:
Apellidos y nombres del experto: SANCHEZ QUIROZ JULIO OCTAVIO
El instrumento de medicion pertencee a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

Mediante In matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene |a facultad de evalunr coda una de Las preguntas marcando con uns “x" ¢n tas
columnas de 81 o NO. Asimismo, le exhartamos en i comecelin de los items, Indicando sus observaciones y/o sugerencias, con 1 finalidad
de mejorar In coberencin de lus proguntas sobre la variable en ostudio.

Preguntas
Items 0 Obscrvaciones

i

1 LEL instrumento de medickn presenta ¢l disedo adecuado?

2 LB imstrumento de rocoleccion de datos tiene relacion con ef tiwlo de Ia investigneion'

3 LEn el instrumento de leceitn de datos se las variubles de mvestigacion?

2 F1 instrumento de recoleccion de datos Tacilitard el logro de bos objetivos de la
Investigacion!

s LB instrumento de recoleccion de datos se relacionn con kas variables de estudio?

6 Sl redaceion de las pregumtas tiene un sentido coberente y no estdn sesgadns”

" 1 Cads won de las preguntas del instramento de medicion se relacionn con cada wno de los
clementos de Tos indicadores!!

L} 210 diseno del instrumento de medicion facilitard el snalisis y procesamiento de dutos’

L] Son entondibies las alternativis de respuesta del instrumento de medicion?

" BN instrumento de medicitn serd sccesible a ks poblacion sujeto de estudio?

DK 2K K] XX IX x| 2

SEN instrumento de medicion es cluro, preciso v sencillo de responider pari, de esti mancrs,

11 | Gbtener los dutos requeridos?

Sugerencias:

el \md"t‘wmh o5 Qducundo pare lh H\V‘{'\bu.:.. A NBLW-

Firma del experto: 'p
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigackin: INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE UN LABORATORIO DE ANALISIS CLINICOS EN TRUJILLO, 2020

Linea de investigncidn:
Apellidos y nombres del experto: INFANTE LINARES JOCELYN RUTH
Elinstrumento de medicion pertenece a ln variable: CALIDAD DE SERVICIO)

Mediante ba matriz de evalimcion de expertos, LA, tiene Ia facubtad de evaluar cada una de los pregustas marcando con s “x" en las

columeas de $1 0 NO. A le exh el da cho los ilems, indicando sis observaciones y'o segerencias, con la
finelidod de mejorar ln coherenca de las preguntas sobve ks variable en extudio.
Preguntas Aprecin
Ttems Observaciones
sl | NO
1 il de medicicm 1 ta el diveflo adecundo? X
2 il lalmnwo de recoleceion de dw:ilmc relacidn r;mﬁci ;lh-aluv«i: Ia X
investigacion
3 1in el mytrumento de recoleccin de datos se mencionan las varables do X
investigacion”
LEL mstrumento e recoleceion de datos facilitard ¢ logro de Jos objetivos de In
4 ¢ ST X
mvestigacion’
s Rl de recoleceion de datos se relaciona con las bles do hio?! X
o 4L redaceidn de Las preguntus ticoe ue sentdo coberente y 0o estin sesgndas? X

1 Codauna de fas preg del inwtr de medicion se relaciona con eada uno de
Tos shesnenton de los indicadores?

-

L) LED daseto del instrumento de medicide facilitard el andliss y procesamiento do dates” | X

9 2500 entendibles fas alternativas de respuesta del instrumento de medicion’

10 | Eles de medicion serh ible o o poblacson ssjeto de estudic? X
1 AT de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder pant, de esta X
manera, oblerer ko dutos requeridos”
Sugerencing:

Firma del experto: Mg, Jocelyn Ruth Infunte Linares

Fecha: 03.02.2020 Q g é 4
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titule de b lnvestigackion: INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE UN LABORATORIO DE ANALISIS CLINICOS EN TRUNLLO, 2020

Linen de investigncion:
Apsllidos y nombres del experto: INFANTE LINARES JOCELYN RUTH
Ellnstrumento de medicion portenece w ln vartuble: SATISFACCION DEL CLIENTE

Modmnc Ia matriz de evalwacion do cm Ui, tiene In faeudind de evaluar eads vina de Lis preganiny sannndo com une "x" en s
de SloNO A e on li oor O dhe los Henw, idicando sus ohservacsones ¥/ sig con ln Geabidud
de mejorur ln coherencia de las peogumtas sobire 1s variahle an estadio

Preguntas Aprecin
[T Observaclones
sl | NO
1 L] de medicion p ol diseNo adecundo? X
b LD trumento de revoleouion de o theow relaesin von of tiulo O In investigaoion? X
A n ol wstevenento de reoobeooiin Jo datos se ls bbew o | e X
o | i de recocchim de datns fheilitars e logra de lon abjesivos dé In X
Ivestigneioe!
L} Ml e fevcion de dmos we reb won los bbos e ostanlio!? X
o 2L vedioeehin de has pregumias bene wn senisdo ool i 0 et wen gl X
1 .t il e de Das preguntas dol iatrumento de msdicion se relaciona con endn uno de los X
o low indicad
L} W o del inwr du mvedichon Tacititard of sndlises y pre tetito e dinton X
" (Son dibsles bas ol de rewy del Instrumenso de medicion X
(L} Wl e modiowdn wrk Bl ln pobslacsdn syjoto de extudia? X
" .'l lmm-mdvnmlwmn-vlnm preciv y senoillo de respemder para, de esti maners, X
o o rey

Sugerencins:

Firma del vxpertor My, Jocelyn Ruth Infante Linares

Fechn 13,02.2021 W.—L
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ANEXO N°4: Calculo del coeficiente Alfa de Cronbach

Andlisis de fiabilidad del instrumento de la variable Calidad de Servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
0.818 15

Andlisis de fiabilidad del instrumento de la variable Satisfaccion de

cliente
Alfa de Cronbach N de elementos
0.823 9
indice Nivel de fiabilidad Valor de alfa de Cronbach
1 Excelente 1 0.9, 1.0]
2 Muy bueno 10.7,0.9]
3 Bueno 1 0.5, 0.7]
4 Regular 1 0.3, 0.5]
5 Deficiente 0.0, 0.3]

Fuente: Tuapanta et al. (2017) pp. 5
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ANEXO N°5: Niveles de las variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

VARIABLES
NIVELES Calidad de servicio Satisfaccion del cliente
Malo 15-35 9-21
Regular 36 — 56 22 - 34
Bueno ST 717 3547

Fuente: Elaboracion propia
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