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RESUMEN
El presente trabajo se centra en determinar la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente
del Laboratorio Llontop SRL. En la cual esta investigacion tiene como objetivo principal
determinar cémo influye la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente del laboratorio Llontop
SRL, donde se realiz6 una encuesta mediante Google drive como técnica de obtencion de la
informacion directo con el paciente, planteando un disefio transversal no experimental de tipo
descriptivo correlacional. Las preguntas planteadas son muy concisas para poder obtener la
informacion correcta y precisa para analizar los resultados queridos. La poblacién tomada se
determind por el nimero de pacientes que van al laboratorio de un tiempo determinado que
son 125 y la muestra tomada fueron 95 personas, Finalmente se concluy6 que los niveles de
la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes son altas y tienen correlacion positiva
considerables. Segun la calidad del servicio impuesta por la sede del laboratorio, se puede
decir que existen diferentes factores relacionados con la calidad de servicio, el trato de los
colaboradores hacia los clientes, el cdmo se vea el establecimiento también es un factor muy
importante ya que es la perspectiva que tienen los pacientes del laboratorio. En cuanto a la
satisfaccion del cliente se pudo obtener que los empleados son muy empaticos con los
pacientes esto quiere decir que, al momento de tener contacto con el mismo, sabe cOmo tratar

a los pacientes, sabe como llegar al requerimiento exacto.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, Calidad de servicio, fidelizacion.
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Abstract
This work focuses on determining the Quality of Service and Customer Satisfaction of
Laboratorio Llontop SRL. In which the main objective of this research is to determine how the
guality of service and customer satisfaction of the Llontop SRL laboratory influences, where a
survey was carried out using Google drive as a technique for obtaining information directly
with the patient, proposing a cross-sectional design. non-experimental descriptive
correlational type. The questions asked are very concise in order to obtain the correct and
precise information to analyze the desired results. The population taken was determined by
the number of patients who go to the laboratory for a given time, which is 125 and the sample
taken was 95 people. Finally, it was concluded that the levels of quality of service and patient
satisfaction are high and have considerable positive correlation. Depending on the quality of
service imposed by the laboratory headquarters, it can be said that there are different factors
related to the quality of service, the treatment of employees towards customers, how the
establishment looks is also a very important factor since it is the perspective that laboratory
patients have. Regarding customer satisfaction, it was possible to obtain that the employees
are very empathetic with the patients, this means that, when having contact with them, they

know how to treat the patients, they know how to reach the exact requirement,

Keywords: Customer satisfaction; Service quality; Customer retention
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética

A nivel internacional en Ecuador, Pincay y Parra (2020) en su investigacion sefiala que
los factores que aseguran el éxito y permanencia de las PYMES en Ecuador son la gestion
de calidad y el servicio ofrecido; sin embargo, gran parte de las PYMES no cuentan con
informacion clara sobre gestion de calidad, y utilizan métodos poco fiables para realizar
evaluaciones de productividad al personal. Todo ello genera que el personal carezca de
habilidades comunicativas y poca iniciativa, influyendo negativamente en la calidad de
servicio ofrecida a los consumidores. Ademas, se conoce que un 5% de los negocios no
perdura después del tercer afio, debido al personal no capacitado, mal estado en su

infraestructura, y no afiadir valor a un producto.

Del mismo modo, en México, Monroy y Urcadiz (2019), manifiesta en su investigacion
gue la calidad del servicio, es uno de los elementos que tiene mas importancia y se identifica
de manera empirica, tanto ella como los productores, dando impacto de esta, no solo
preocupandose en la satisfaccion de sus consumidores, sino, ademas, en el incremento de
sus ventas y su grado de posicionamiento dentro del mercado. En lo mencionado se detalla
gue es importante realizar de manera organizada sus ofertas de servicios con el fin de seguir

siendo competitivos dentro del mercado.

De igual manera, en Venezuela, Mejia et al. (2018) analiza en sus resultados de
investigacion, que el servicio brindado por la organizacién tiene un término positivo y
satisfactorio del cliente Esto permite a que el gerente de la organizacion se concentre en
mejorar el valor del servicio. En particular, puede considerar los hallazgos clave a través del

andalisis estadistico, para este proposito es uno de los mas utilizados en el método estadistico.

También en México, Silva (2021) considera que estas variables son alternativas para
gue las compafiias puedan tener una mejor ventaja competitiva en su entorno econoémico,

donde las compariias hoy en dia se deberian enfocar en brindar una mejor calidad de servicio
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para obtener la preferencia de sus consumidores, mejorando su nivel de eficiencia y

competitividad.

Asi mismo, en Chile, Guatzozoén, & Pereyra (2018) en su investigacion manifiesta que
los micronegocios tener capacitaciones para motivar eficazmente al personal de contacto
con los consumidores y a todos los colaboradores de apoyo de servicio, para que laboren
en conjunto creando un equipo confiable que a la vez y proporcionen satisfaccion al cliente.
Todos en el micro negocio deben estar orientados a la satisfaccién del consumidor. La
importancia de brindar bienes y servicios de calidad que logren la satisfaccion total de sus
consumidores es una necesidad importante en toda la sociedad, en donde la competencia
cada vez es mas fuerte y el consumidor se ha puesto mas exigente para saciar sus

expectativas de los productos o servicio.

De la misma forma, en Colombia Mufioz (2017) con el propdsito de estudio, el cual
fue analizar la calidad del servicio brindado por los empleados del Hotel Perla Verde de
Esmeraldas, la cual se resulta debido a la informacion insuficiente de la competencia, las
diferencias en los servicios prestados (alojamiento, alimentos y bebidas, actividades
sociales, lavanderia, internet, garaje, catering y seguridad) las cuales son limitadas, porque

no existen problemas practicos mas alla de los clientes objetivos.

A nivel Nacional, en Huancayo, Ventura (2022) sugiere que: actualmente, dialogar de
calidad de servicio puede producir a nuestra memaoria distintas vivencias, unas buenas y otras
malas. La calidad de servicio define la valoracion y fidelidad a una cierta marca en especial;
0 sea, finalmente el comprador tiene el poder de escoger el servicio que quiere consumir

segun la pluralidad de oferta existente en el mercado.

En Lima, el Laus (2019) dice que para que los consumidores sigan comprando los
diferentes productos y servicios de marcas, es de suma importancia que se centren en ofrecer
un buen servicio de calidad, tratando a los clientes con amabilidad, rapidez de atencién y

teniendo en cuenta que actualmente las redes sociales son una parte importante para estar
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al contacto con los consumidores ya que las diferentes plataformas sociales hacen que

aumente la percepcion y la expectativa de los consumidores.

De tal manera, En Huanuco, Crispin et al. (2020) Muestra que se investigé que por una
serie de modelos conceptuales y artefactos: Son intangibles No, en este sentido, faciles La
cuantificacién y las expectativas del consumidor a menudo se malinterpretan; esto no deberia
ser una excusa para evitar ignorar su medicion, convirtiéndose en la virtud competitiva méas

relevante y poderosa de la organizacién del sector servicios.

También, En Lima, el autor Podesta (2018) Plantea que, para hacer un andlisis
periodico de la calidad del servicio y los grados de cultura de estabilidad en salud en el
personal doctor, se deberia impulsar en los centros de ayuda la calidad del servicio,
estableciendo en cada sector circulos de calidad y tacticas para su optimizacién continua. De
la misma forma, aplicar estrategias en donde el desarrollo organizacional sé de en las areas
organizativas, para poder hacer una mejora en los sistemas de referencia y los examenes de

ayuda diagnéstica que se puede brindar.

De la misma manera, En Huancayo, Bernaldo (2019) Manifiesta que las compafiias
presentan diferentes problemas como, la ausencia financiera de costos competitivos, presion
tributaria, mal manejo de las ventas, falta de capacitaciones al personal, si como ausencia de
personal, haciendo que los clientes tengan un bajo nivel de satisfaccion, sabiendo que los

efectos van directos a la fidelizacién de los clientes, y a la vez a su produccién.

En Chimbote, Vigo y Gonzalez (2020) Menciona, los clientes son mas exigentes a la
hora de seleccionar el producto o servicio deseado, haciendo que las compafiias mas se
dediquen en mejorar la calidad de servicio que ofrecen para la obtencién de resultados como

la aceptacion y fidelizacion de sus clientes, consiguiendo resultados positivos generales.

Actualmente, el Laboratorio Llontop SRL se encarga de brindar servicios de andlisis
clinicos, con el propésito que sus clientes puedan satisfacer sus necesidades, preocupandose

por la mejora continua de su sistema de calidad. La empresa cuenta con diferentes sedes,
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las cuales estan situadas en sitios estratégicos, las cuales son Cajamarca (Los Fresnos,
Celendin, Hospital Regional) Chiclayo, Ubicada en Av. Santa Victoria N.° 315. Es una
empresa comprometida a brindar diferentes examenes clinicos, hematoldgicos, bioquimicos,
inmunolégicos, microbiolégicos y parasitoldgicos, teniendo un buen conocimiento de sus

procesos para obtener unos analisis y resultados confiables.

En cuanto al diagnostico, en el laboratorio Llontop S.R.L. busca ofrecer un buen servicio
para que los clientes estén satisfechos de sus resultados clinicos, cumpliendo sus
expectativas y confiabilidad hacia la empresa, de la misma manera viendo que los
colaboradores deben estar enfocados en ofrecer una buena calidad de servicio, para la
mejora continua, buscando la credibilidad y la seguridad que se le puede brindar al paciente,
teniendo los precios adecuados, implementando promociones de ventas, aumentando las
expectativas del paciente y asi mejorar el servicio prestado para generar una fidelidad y asi

ser recomendado por terceros e ir incrementando su rentabilidad de la empresa.

Para eso se plantea determinar la calidad del servicio, la cual hara que su cliente se
fidelice, es por eso que se desarrollara una encuesta para ir mejorando segun los indicadores
de cada variable, evidencidandose a través de los elementos tangibles como las instalaciones
fisicas, generando fiabilidad y garantia del servicio, mejorando la capacidad de respuesta,
para conocer cOmo se relacionan la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente, para
tener un crecimiento positivo en sus ingresos de la organizacion, esto basandonos en los

resultados.

Justificando, cada vez los clientes son mas exigentes, por eso las compafiias deben
realizar temporalmente una evaluacion para determinar la calidad de servicio. Es por eso que
esta investigacion tiene como finalidad determinar la influencia de un estudio de mercado
para medir la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente del Laboratorio Llontop SRL. El
objetivo de la investigacion es dar a conocer las necesidades que tiene el cliente, con el fin
de aumentar el nivel de servicio ofrecido, de esta manera poder retener y fidelizar al cliente.
La metodologia utilizada para la recoleccién y analisis de datos fue la encuesta dirigida a los
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pacientes del Laboratorio Llontop SRL. Para recopilar informacion desde una perspectiva
cuantitativa para el procesamiento estadistico. Dado que permitird mejorar la calidad de
servicio, contribuyendo en la rentabilidad, perfeccionando el nivel de aceptacion y fidelizacién
de los clientes, lo que a su vez generara buenos resultados.

De acuerdo a los antecedentes tenemos a nivel internacional, Lopez (2018). Colombia,
En su tesis para la obtencion del titulo de Magister en Administracion de Empresas, en donde
tuvo como objetivo primordial, determinar cual es la relacién que tiene la calidad del servicio,
como también la satisfaccion del consumidor del Restaurante Rachy's. Esta investigacion se
realizo para este trabajo fue el de un enfoque mixto cuantitativo ya que se baso en la seleccion
de personal dentro de las organizaciones. El instrumento que se realizd fue el de las
encuestas a sus consumidores. Conociendo su poblacién, 7280 clientes de Gltimos meses.
Como resultado tenemos que se pudo evidenciar la correlacion positiva tanto en la calidad de
servicio como también en la satisfaccion del cliente dentro de la organizacién en el que se
realiz6 una encuesta cualitativa través de entrevistas a todos los trabajadores para asi poder
obtener un mayor conocimiento tanto de las variables que se utilizé como también el tipo de
estudio y para finalizar se concluye tiene que ir mejorando la calidad de servicio que para
poder tener satisfechos a sus clientes con aspectos 100% confiables y seguros.

De la misma forma, Sanchez. (2017) Espafia, En su Tesis para obtener el Titulo de
Administradora de Empresas, su primordial proposito fue la estimacién de la calidad del
servicio que se le puede ofrecer al consumidor. El método ServQual detecto la mala calidad
del servicio y la insatisfaccion del consumidor en funcion de las diferencias en las expectativas
y percepciones. Teniendo una poblacién de 1446, se determiné que se usé una ecuacion
para hallar la muestra, donde se obtuvieron 70 clientes. En los resultados que obtuvieron nos
manifiestan que la originalidad y el método publicitario que produce mejores resultados. La
calidad del servicio se fija en -0,18. Esto nos muestra que las expectativas del consumidor no
son superadas por las expectativas, por lo que no hay calidad de servicio. En conclusion,
podemos decir que la empresa hizo un estudio en el sentido de evaluar su calidad de servicio
antes los clientes, pero los resultados que obtuvieron no fueron favorecidos, ya que hubo
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insatisfaccion por parte de los clientes y ante ello implementaron propuestas de mejora para
la problematica de dicha empresa.

Asimismo, Villarroel y Mufioz (2019) Ecuador, en su investigacion, previo para obtener
el Titulo de Ingenieria en Turismo, la cual se titul6 “La relacién de la calidad, la satisfaccion y
la fidelizacion del servicio de alojamiento turistico en Ambato”. Que tuvo como objetivo
estudiar la calidad, satisfaccion y fidelidad de los servicios en el estado de Ambato, provincia
de Tungurahua. Se utilizé el método cuantitativo descriptivo, ya que con esto se podra
describir las principales causas relacionadas con la satisfaccion del servicio. En la poblacién
se determinaron 4 154 021 visitantes al hotel en el afio 2018 teniendo como resultado que, el
58% de las diversas categorias del diagnéstico de la situacién fueron del el sector turistico y
el area de alojamiento se concentran en los hoteles, El 36% se concentra en hoteles, y
finalmente es un hotel, el 6%; dotado de infraestructura para atender las necesidades de uso
de estos servicios; a la vez, se puede detallar que el 97% de estas instituciones se ubican en
areas urbanas y solo el 3% se ubica en zonas rurales. Concluyendo que el turismo que
brindan las ciudades son muy buenas a la vez por su concentracion de atractivos.

También, Chia (2020) Ecuador, en su tesis de Licenciatura en Laboratorio clinico, la
cual tuvo como objetivo principal estudiar el grado de satisfaccion del laboratorio hacia los
clientes, esto se hizo con el fin de comprobar el punto de vista de los pacientes y asi modificar
los errores que se tienen, se utilizé el método exploratorio que ayudd con la teoria a la
practica, la poblacién fue de todos los pacientes que asistieron al laboratorio 3 meses, donde
se tuvo una muestra de la cantidad de pacientes, dado que estas respuestas ayudaran a
saber la satisfaccion del cliente como también de la calidad del servicio lo cual se tuvo como
resultado que la mayoria de pacientes no responden las preguntas que se les hacia y otros
eran groseros, algunas areas no trabajaban bien por lo que se concluye que el grado de
satisfaccion en el laboratorio es constante por las mismas razones.

También Hidalgo (2019) Ecuador, en su investigacion de obtencion del Grado de
Magister en Gestion Empresarial, el objetivo principal de su investigacion fue proponer un
plan para mejorar la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el sistema financiero del
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cantdbn Ambato, la metodologia que empleo fue de enfoque cuantitativo de disefio no
experimental transversal, teniendo una poblacion de 250 clientes, en el cual se destac6 como
resultado sus variables, donde se evidenciaron que se relacionan, puesto que si un cliente
recibe un servicio de calidad, genera una gran satisfaccion en las expectativas, donde el
cliente se fideliza a los servicios ofrecidos por la empresa , sintiéndose seguros del
cumplimiento de los mismos.

En el contexto Nacional, Gonzales y Huanca (2020) Arequipa, en su Investigacion para
obtener el Titulo Profesional de Administracion y Marketing, el objetivo principal fue identificar
la correlacion que existe entre las variables calidad de la misma manera pra la satisfaccion al
cliente. Su caso metodoldgico incluy6é el uso de estudios cuantitativos correlativamente
descriptivos sin un disefio de experimentos, los cuales pudieron identificar una muestra de
384 clientes y utilizaron técnicas de encuesta. Recopilamos datos a través de cuestionarios
estructurados y validados. Tras el estudio, se recogieron pruebas de hipétesis donde se pudo
identificar el grado de correlacion existente entre las variables mencionadas de la
investigacion. Concluyendo que las variables se correlacionan positivamente.

Asimismo, Flores (2018). Lima, en su investigacion para obtener el Titulo de Licenciado
en Administracion de Empresas, donde su objetivo principal fue identificar cémo se relaciona
la calidad del servicio y la satisfaccién del consumidor. Donde su el autor usé la metodologia
de investigacioén no experimental, porque el estudio se hizo mediante la observacion de los
fendmenos de la realidad sin modificaciones, sabiendo que la poblacion fue de 384 clientes
por ende la muestra, fue de 108 clientes. Para luego tener como resultados, donde indica una
correlacion al 0.785 con el coeficiente Rho de Spearman. Finalmente concluyd con los
resultados obtenidos que existe relacion significativa positiva considerable entre las variables
mencionadas en la investigacion.

También, Vicente (2019) En Lima, en su investigacion para la obtencion del Titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas, tuvo como objetivo evaluar las cualidades de la
calidad del servicio en la satisfaccion del consumidor de la mype. La averiguacion fue
descriptiva de disefio no experimental - transversal. En los resultados arrojaron que la
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compafiia tiene caracteristicas tangibles e intangibles, donde se ofrece un buen servicio con
trabajadores capacitados. Se llegé al argumento de que el hotel si cumple con las
expectativas para pagar la evacuacion de los clientes.

Asimismo, Rivera (2019) Piura, en su Tesis para la obtencion del Titulo Profesional de
Licenciado en Ciencias Administrativas, Donde el autor plantea su objetivo principal que fue
analizar el grado de calidad del servicio que la compafiia brinda a sus consumidores. En su
metodologia se empled los métodos deductivos, descriptivos y cuantitativos, aplicados a 250
consumidores. Los resultados que se presentan del grado de la calidad del servicio, esta
relacionado con los espacios fisicos, ligeramente menor en el area operativa, lo que hace
diferencia de otras areas que benefician a la compafiia, ya que los elementos pueden ser
percibidos por los consumidores, donde consideran que es fundamental el cuidado de la
imagen de la empresa, la capacidad de respuesta, entre otros. Se concluy6 que, segun los
consumidores, la compafiia no le brinda la atencion que se merece en cuanto a la calidad del
servicio, por tanto, la empresa debe mejorar en todas las dimensiones.

De igual forma, Flores (2022) Chimbote, en su Tesis para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion y Marketing, donde el objetivo principal fue determinar la
existencia de una relacién entre las variables de la empresa Casa Blanca, su investigacion
es de método cientifico con enfoque cuantitativo descriptivo, teniendo una poblacion de 385
personas, lo cual obtuvo como resultados que las variables propuestas por el autor tiene
relacion con un grado de asociacion de 0.989, por ende se concluye que la existencia de
relaciéon positiva que hay entre las variables.

En el nivel local, Calvay (2020). Pimentel, en su Tesis para la obtencion del Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion, tiene como objetivo identificar el vinculo entre
la calidad y las decisiones de compra en Sipan Distribuciones SAC. Esta investigacion se
desarroll6 de manera transversal, cuantitativo correlativo, teniendo como poblacion de 6000
clientes, teniendo una muestra de 36 clientes, En sus resultados se obtuvo una correlacion
altamente positiva entre la calidad del servicio y las decisiones de compra del consumidor,
con una puntuacion de correlacion de Pearson (R=.649). Como conclusién se observé que
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se debe mejorar la calidad del servicio ya que existen aspectos positivos relacionados con
las variables independientes. Sin embargo, cuando se trata de seguridad y confiabilidad,
estos son factores que adn no han cumplido con las expectativas del consumidor.

Asimismo, Guanilo (2018) Chiclayo, en su Tesis para la obtencién del Titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas, donde el objetivo fue analizar como se relaciona
la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor de la compaiiia. En los dltimos afios
se ha encontrado que el grado de insatisfaccion del consumidor es muy alto. El método
utilizado fue de enfoque cuantitativo, donde su muestra fue de 261 clientes. Los resultados
muestran que, con los cinco parametros de calidad de servicio no lo favorecen tanto, donde
el componente tangible no se refiere a la satisfaccion del comprador, y los cuatro pardmetros
restantes son los principales. Ademas, luego de estudios estadisticos, el modelo se determina
eliminando ciertas ausencias y determinantes. Finalmente se pudo concluir que la calidad del
servicio que ofrece la compafia se da mas por el lado intangible y emocional.

De la misma manera, Guevara (2018) Chiclayo, en su Tesis para la obtencion del Titulo
de: Licenciado en Administracion de Empresas, se investigé el hotel Palmira Chiclayo SAC
carece de clientes, personal, ya sea por personal incapacitado y alta rotacién de personal lo
cual tuvo como objetivo principal analizar la relacion que tiene el personal y clientes externos
del hotel, con un enfoque cuantitativo-correlacional, disefio transversal como muestra de 30
clientes. En sus resultados se obtuvo que tienen una relaciéon en si, que si se mejora el
personal , se mejora el cliente, en cuanto al nivel de satisfaccion tuvo como resultado que es
medio alto, es decir que los colaboradores tienen aspectos positivos como negativos, al igual
gue la satisfaccion de los consumidores, teniendo como conclusion que tanto la satisfaccion
de los colaboradores como el de los consumidores es importante para lograr las
competencias que deseen en el mercado y mucho mas para las empresas de servicios.

Sasagawa (2019) Chiclayo Nos dice en su Tesis para la obtencion del titulo de
Licenciado en Administracion, Titulado “Evaluacién de la calidad de servicio del hospedaje
Lucky Star del distrito de Chiclayo - Lambayeque, 2018. Donde su propdsito general es
analizar la calidad del servicio brindado por Lucky Star Hosting. La metodologia utiliza un
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método empirico en un enfoque mixto de recopilacion, analisis y conexién, ademas de datos
cuantitativos y cualitativos, basados en la lbgica y la empirica. Utilizaron encuestas para medir
su percepcion de la calidad. Como resultado, analizaron e interpretaron la informacion que
recopilaron. Finalmente se concluyé que la instalacion de alojamiento tiene una gran
capacidad, pero no cumple con las condiciones especificas especificadas en la normativa de
alojamiento.

Llontop (2018). Chiclayo, en su Investigacion para la obtencion del Titulo a
administrador de Empresas, este estudio tuvo como propdésito analizar qué relacidén existe
entre la calidad de servicio y los niveles de fidelizacion de consumidores en el restaurante de
comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen Royal Plaza. Se utiliz6 un tipo de disefio no
experimental, descriptivo correlacional. En la muestra participaron un total de 145
consumidores del restaurante de comida rapida Popeyes Louisiana Kitchen y se les aplicé un
cuestionario de 30 items con respuestas polindmicas cerradas (Muy de acuerdo, De acuerdo,
En desacuerdo, En desacuerdo, Muy en desacuerdo). Concluyendo sobre las variables

anteriores se pudo determinar que el grado de aceptacion del pablico es positivo.

1.2. Formulacion del problema
¢ Coémo Influye la calidad de servicio en la satisfaccion al cliente del Laboratorio Llontop SRL?
1.3. Hipétesis
H1: La calidad de servicio influye de manera positiva en la satisfaccion de los clientes
del Laboratorio Llontop SRL.
HO: La calidad de servicio no influye de manera positiva en la satisfaccion de los

clientes del Laboratorio Llontop SRL.
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1.4. Objetivos
Objetivo General
Determinar cémo influye la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente del
Laboratorio Llontop SRL.
Objetivo Especifico
e Analizar cudl es el nivel de calidad de servicio del Laboratorio Llontop SRL.
e Especificar cual es el nivel de satisfaccion del cliente del Laboratorio Llontop SRL.
e lIdentificar la correlacion entre la calidad del servicio y las dimensiones de la

satisfaccion de los clientes del laboratorio Llontop SRL.

1.5. Teorias relacionadas con el tema

1.5.1. Calidad del servicio

Torres y Luna (2017) La calidad de servicio es una de las decisiones mas
importante de los consumidores para elegir el producto o servicio en los diferentes
mercados competitivos, en donde la compafiia busca posicionarse competitivamente,

enfocados en medir la percepcién de los consumidores acerca del servicio que recibe.

Segun Pizzo (2018) dice que la calidad de servicio hace que las necesidades
del cliente sean accesibles, apropiados, agiles, flexibles, aceptables, Utiles,
econdémicos y eficientes, incluso en el caso de circunstancias imprevistas. De la misma
manera, es una practica que desarrollamos y practicamos para brindar a nuestros
clientes un empleo seguro y confiable, donde cliente se siente comprendido y atendido

personalmente, y sorprende en oferta y eficiencia con las mas altas expectativas.

De la misma forma, Pefa (2017) Sefiala que la calidad de servicio es la
actividad que relaciona a la empresa con el consumidor para ver la expectativa que

puede desarrollar en €l, ya que hoy en dia son muy exigentes y estan mas informados.
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1.5.1.2. Importancia de la calidad del servicio.

Scarilli (2020) menciona que la calidad del servicio al consumidor es
fundamental porque seria un plus beneficioso que puede hacer la diferencia de una

empresa. Donde el consumidor se va a inclinar hacia ti, o hacia tus competidores.

Segun Castro (2022) Nos manifiesta que la calidad de servicio representa la
satisfaccion del comprador, de la misma manera un consumidor busca satisfacer sus
necesidades, donde la empresa debe preocuparse por su crecimiento donde vera la

forma de ir incrementando de manera positiva.

1.5.1.3. Caracteristicas de la calidad del servicio

Ortega (2020) menciona que para que el servicio sea bueno debe tener estas
caracteristicas:

e Que tenga facil acceso para contactar con la compafiia.

o Certeza al obtener los productos o servicios.

e Respuesta rapida a los consumidores.

e Comunicacién buena y fluyente.

e Que los trabajadores sean profesionales en el cargo de atencién al clientes

1.5.1.4. Teoria servqual de la calidad de servicio

Tabla 1

Teoria servqual

Teoria Autor Afio Aporte

SERVQUAL Parasuraman et al. 1985 Un modelo de medicion de la calidad de
servicios basado en cinco dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia,

empatia y elementos tangibles.
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En la tabla anterior nos hemos basado para las dimensiones en el modelo SERVQUAL,

gue es un modelo muy conocido con respecto a la calidad.

Obando et al. (2021) abordan los fundamentos de la calidad del servicio
y se centran en el modelo Servqual para establecer una base tedrica de los
modelos de percepcién de la calidad del servicio. El Modelo Servqual se basa en
medir la calidad del servicio a través de la brecha o diferencia entre las
expectativas o deseos de los clientes y el servicio que realmente reciben. El
estudio también aborda los "Gaps" o brechas en la calidad del servicio, que se
estructuran en base a factores que conforman el Método Servqual, el cual
proporciona elementos de medicién sistematizados para este modelo. Ademas,
se resumen algunas ventajas y desventajas del Método Servqual que han sido

sefaladas por diversos analistas.

Entre sus ventajas tenemos:

Obando et al. (2021) El Método Servqual es una herramienta que facilita
la comparacién de las expectativas y percepciones de los clientes de una
organizacion en un periodo de tiempo especifico, con el fin de identificar
similitudes y diferencias y realizar evaluaciones de la calidad del servicio.
También permite realizar comparaciones entre distintas organizaciones que
ofrecen el mismo servicio en diferentes ubicaciones. Es un método adaptable y
flexible que puede ajustarse segun las caracteristicas particulares de la
organizacién que se esta evaluando. Ademas, posibilita examinar la diversidad
de opiniones de los clientes, sus percepciones y expectativas en relacion con la
calidad del servicio. En general, la calidad del servicio implica comprender todas
las etapas de la experiencia del cliente con el objetivo de proporcionar una

experiencia buena.
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Entre sus desventajas tenemos que:

Obando et al. (2021) ElI Método Servqual es una herramienta utilizada para
comparar las expectativas y percepciones de los clientes de cualquier
organizacion en un periodo especifico, con el proposito de identificar similitudes
y diferencias y realizar evaluaciones de la calidad del servicio. Sin embargo, es
importante tener en cuenta que este método se basa en cuestionarios, lo cual
puede llevar a obtener informacion inexacta debido a que las personas pueden
tener dificultades para comprender la dinamica del cuestionario y no estar
seguras de si el significado de las preguntas es completamente claro. Ademas,
el cuestionario consta de 5 dimensiones y un total de 22 atributos, lo que puede
hacer que responder las 44 preguntas en relacibn a las percepciones y
expectativas sea complicado para los usuarios. A pesar de estas posibles
desventajas, el Método Servqual sigue siendo facil de adaptar y permite

examinar la diversidad de opiniones de los clientes.

1.5.1.5. Dimensiones de la calidad de servicio.

Por consiguiente, Torres y Luna (2017) determinan que la calidad del servicio suele

dividirse en, estas son las siguientes:

e Elementos tangibles, el autor menciona como indicadores a apariencia del personal,
instalaciones fisicas y accesibilidad.

o Fiabilidad, el autor menciona para que inspire confianza con el cliente como
indicador, la honestidad, puntualidad y seguridad.

e Garantia, el autor menciona los siguientes indicadores, colaboradores capacitados y
adquisicion de productos o servicios, estos con el fin de inspirar confianza con el

usuario.
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e Capacidad de respuesta, tiene como indicadores a los colaboradores, a que ellos
ofrezcan un servicio rapido, estén dispuestos a ayudar y nunca estan demasiados
ocupados.

o Empatia, esta reflejada en la atencién personalizada que el trabajador brinda al
cliente, por eso el autor dice que este tiene como indicadores Cortesia y amabilidad,

dedicaciéon de Tiempo al cliente y comprenden las necesidades de los clientes.

1.5.2. Satisfaccion del cliente

Asi como también, Hammond (2022) define a la satisfaccién del cliente como una
respuesta que los consumidores perciben con respecto a un producto o servicio, donde se

puede ver en cuanto inicia y termina la compra.

Por consiguiente, Perez y Gardey (2023) la satisfaccion del cliente que se relaciona con
el rendimiento percibido como la valoracién y apreciacion de los clientes, cumpliendo sus

expectativas, manteniendo el objetivo de mantener y fidelizar el cliente.

De la misma forma, Pozo (2020) Dice que es la representacion del grado del
cumplimiento de las expectativas que tienen los consumidores al momento de recibir un

servicio o producto.

Ortega (2020) fundamenta que la satisfaccion de los clientes es un indicador
fundamental que las empresas utilizan para garantizar que los clientes mantengan sus
expectativas, donde los clientes satisfechos se convertirdn en consumidores fidelizados, lo

cual hard que recomienden a mas personas, permitiendo que aumenten su produccion.

1.5.2.1. Importancia de la satisfaccion del cliente

Dardon (2023) sefala que la formula del éxito actualmente en las
empresas es abordar a sus necesidades, ya que ellos serian clientes fieles, asi

mismo contar con la tecnologia necesaria actual.
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Garcia (2018) nos dice que la satisfaccion del cliente es importante por

las siguientes razones:

Puede utilizarse como indicador de la intencién de compra del cliente. Cuanto
mayor sea el nivel de satisfaccion, mayor serd la certeza de que el usuario se
convertird en un cliente habitual de su empresa., le lleva a un nivel mas alto en
relacion con sus competidores, y si cumple con sus expectativas de satisfaccion,
los compradores potenciales pueden inclinarse hacia los compradores de su
empresa, este es el mejor anuncio gratuito que obtendras. Todos preguntamos a
personas de confianza sobre la compra o alquiler de servicios. Confiamos mucho
en su recomendacion, no en la recomendacion explicada en el anuncio. Un cliente

satisfecho es el orador perfecto de los intereses de nuestra empresa.

Asimismo, Garcia (2023) Nos dice que, es fundamental evaluar la
satisfaccion del cliente para comprender como estd funcionando el equipo,
encontrar oportunidades de mejora y consolidar las relaciones con los clientes,
gue a mayor satisfaccién al cliente, mas aumenta la probabilidad que crezca una
compafiia, haciéndose que los usuarios sean habituales, cumpliendo sus el nivel
de expectativas y fomentando la recomendacion del producto o servicio ofrecido

a futuro.

De igual manera, Valenzuela, et al. (2019) en los ultimos afios, la
importancia de brindar un servicio de calidad ha aumentado significativamente en
todas las industrias. Esto se debe a que los clientes tienen expectativas mas altas
gue nunca y la competencia es cada vez mas intensa, con cada empresa

esforzandose por cumplir o superar esas expectativas.
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1.5.2.2. Elementos de la satisfaccion del cliente

Muguira (2023) también nos dice que después de que el consumidor
realiza la compra del producto, estos experimentan los niveles de satisfaccion los
cuales son 3 niveles:

e Satisfaccion: Es cuando el producto cumple las expectativas que el
cliente espera de él.

e Insatisfaccion: Cuando el cliente no se siente satisfecho con el
desemperio que tiene un producto o servicio.

e Complacencia: Esto se da cuando el producto relne las suficientes
caracteristicas para que el cliente supere sus expectativas antes de
realizar la compra.

1.5.2.3. Ventajas de la satisfaccion del cliente
Tabla 2

Modelo Kano

Teoria  Autor Afio  Aporte

Modelo Noriaki 1984 Clasifica los atributos del producto o servicio en diferentes

Kano Kano categorias segun su impacto en la satisfaccion del cliente.

Cruz (2021) La satisfaccion del cliente se refiere a la existencia de un
objetivo deseado que se busca alcanzar. Se juzga en funcién de al menos dos
puntos de referencia, que a menudo estan estandarizados, y se utilizan para

comparar el servicio o rendimiento percibido, entre ellas destaca

a) Mostrar atencion: Es fundamental mostrar al cliente que es importante y
valioso. Esto se puede lograr siendo amable y demostrando disponibilidad para

ayudarlo.
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b) Tener una presentacion adecuada: La apariencia es importante, ya que los
clientes suelen observar y apreciar a un vendedor que cuida su imagen. Una
buena presentacion transmite la idea de que el servicio o producto ofrecido

también es de calidad.

c) Atencidén personal y amable: Los clientes satisfechos pueden convertirse en
una publicidad gratuita, ya que no solo volveran a utilizar el servicio, sino que
también lo recomendaran a otras personas. Esto puede contribuir a aumentar la

base de clientes de la empresa u organizacion.

1.5.2.3. Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Hammond (2022) identifica a 3 dimensiones de la satisfaccién del cliente, estas son:

Seguridad, Esto refiere cuando el trabajador tiene las suficientes habilidades
para tener el poder de convencimiento, confianza y credibilidad que se le brinda
al cliente, asi también se le asigna este cargo al personal adecuado.

Precio, que es el pago que el consumidor debe hacer al ofrecerle un producto o
servicio, donde busca un precio adecuado con promociones.

Servicio prestado, que es el desempefio que relne un producto o servicio
cuando el consumidor realiza la adquisicidn de este, teniendo como dimensioén las

expectativas, atencion al cliente y recomendaciones.
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Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de Investigacién

Esta investigacion es aplicada de tipo descriptiva correlacional, con enfoque
cuantitativo, ya que solo se recopilara y analizara informacion del entorno de la
empresa, obteniendo datos a través del instrumento “encuesta” dirigida a los pacientes
del Laboratorio Llontop SRL — Chiclayo, recolectando los datos para asi poder probar
la fiabilidad o negacion de la hipétesis planteada. Arias (2021) sefala que la
investigacion cuantitativa es donde se utilizan métodos estadisticos con el objetivo de
explorar los resultados de la muestra de una poblacion, relaciondndose con la identidad
de la hipétesis. Por consiguiente, Shuttleworth (2020) dice que la investigacion
descriptiva es un método cientifico que implica la observaciéon y descripcion del
comportamiento de un sujeto, también Moreno (2018) dice que las investigaciones
correlacionales buscan examinar cémo estan interconectados varios fenbmenos, y
como se veria afectada una variable, sabiendo como se comporta otra variable
relacionada. Estas investigaciones buscan la evaluacién de la relacién que existe entre

dos o mas categorias del nivel de conexion entre dos variables.

En cuanto al disefio de la investigacion es transversal, no experimental correlacional,
ya que se observa la situacion problematica y se analizan datos obtenidos, sin la
necesidad de manipular la informacién. En lo que respecta al disefio, la investigacion
sera no experimental, porque, Arias (2021) mencionan que estas se consideran cuando
no hay condiciones o estimulos experimentales que manipulen las variables, es decir,
son evaluadas en su estado natural. Por consiguiente, Mata (2019) Sefala que la
investigacion de disefio transversal, no experimental, correlacional es el estudio donde
se van a recolectar datos en un tiempo determinado, donde se evaluara la situacion

actual y el contexto en el tiempo, relacionandose con sus variables.
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2.3. Poblacion de estudio, muestra, muestreo, criterios de seleccion.

Poblacién, La poblacién se refiere a un grupo de individuos, ya sea de seres humanos,
animales o plantas, que comparten una 0 mas caracteristicas comunes y estan ubicados en
un area geografica especifica o definida por alguna otra caracteristica, y que pueden ser
estudiados o analizados en una investigacion o estudio (Lopez. 2020). Se obtendra por la
informacion que nos brindo la recepcionista del laboratorio, teniendo una poblacién es de 145

clientes.

Muestra, Para esta investigacion se empled la muestra probabilistica, por lo que se
considera trabajar con 95 clientes del laboratorio. Para Lopez (2021), la muestra es una

porcion o subconjunto de una poblacién seleccionada para su estudio.
Donde:

n = Tamafo de muestra buscado

N = Tamafio de la poblacién (125 clientes)

Z = Parametro estadistico que depende el nivel de confianza (1.96)

e = Error de estimacion maximo aceptado (0.05)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (0.5)

g = (1 — p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (0.5)

Desarrollo de la muestra:

3 N*Z xp*q
_62*(N—1)+ZCZL *p *q

n

125%1.9620.5%0.5 _
n= =95
0.052%(125—1)+1.962x0.5%0.5
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Muestreo, Muguira (2020) sefiala que el muestreo consiste en seleccionar un
subconjunto de individuos de la poblacion, donde la muestra es de tamafio determinado,
teniendo una poblacién mas extensa donde se extrae al azar. Esta investigacién se basara
en un muestreo probabilistico aleatorio simple.

Criterios de seleccion, dentro de esto se han considerado los siguientes:

Criterios de inclusién: sera dirigido a solo los pacientes registrados del
Laboratorio Llontop S.R.L. Los participantes son desde la edad de 18 afios a 65
afios, de ambos sexos, de cualquier nivel socioeconémico, con aptitud de poder

apoyar en esta investigacion.

Criterios de exclusién: pacientes que no son del laboratorio Llontop S.R.L

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas, seguin Gonzales (2023) dice que las técnicas son informacion que
incluye todos los medios y herramientas técnicas utilizadas para registrar o recopilar
datos observables y debe ser una entidad externa independiente utilizada para obtener
y registrar informacion, esta investigacion se utilizar4 como técnica, la encuesta, donde
recopilara datos y registrar la informacién brindada por los pacientes del Laboratorio

Llontop S.R.L.

Instrumento. En cuanto al instrumento, se utilizara el cuestionario, previamente
establecido, con 23 preguntas, las cuales 15 para la variable independiente (Calidad de

servicio) y 8 para la variable de dependiente (Satisfaccion del cliente).

Teniendo que en la primera variable calidad de servicio tiene como dimensiones:
Elementos, tangibles, fiabilidad, garantia, capacidad de respuesta, empatia. Mientras que
en la variable satisfaccion al cliente, sus dimensiones son Seguridad, precio, servicio

prestado.

Las preguntas del cuestionario seran calificadas con los siguientes valores, segun la

escala de Likert
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Tabla 3

Escala de Likert

1 2 3 4 5
Casi Casi
Nunca A veces siempre
nunca Siempre

Para la baremacion se utilizara los siguientes niveles e intervalos:

Tabla 4

Niveles de baremacion

1 2 3

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Validez de expertos, el cuestionario fue analizada por 3 expertos licenciados en

administracion.

Tabla b

Validez de expertos

Ne Experto TA/TD Especialidad

Experto 1 Lic. Garcia Yovera Abraham José 23:23/23 =1.00 Administracion

Experto 2 Lic. Paredes Loo Kung Ezequiel Rafael 23:23/23 =1.00 Administracion

Experto 3 Lic. Merino Nuiiez Mirko 23:23/23 =1.00 Administracion
TOTAL 1.00
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Confiabilidad, la investigacion llevara a cabo a través del sistema estadistico SPSS para
luego ser verificado con el alfa de Cronbach para determinar su confiabilidad y su validez,

viendo que nuestro instrumento aplicado es confiable.

Alfa De Cronbach De Calidad De Servicio

Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach Calidad de Servicio

Alfa de Cronbact N de elementos

0,938 15

Alfa De Cronbach De Satisfaccién Del Cliente

Tabla 7

Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach de Satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

0,825 8

2.5. Procedimiento de andlisis de datos

Para el procedimiento de analisis de datos, se aplicaron los instrumentos y se obtuvo
la informacion en una matriz de Excel. Luego, se realizd el analisis estadistico
correspondiente utilizando métodos de estadistica descriptiva e inferencial a través de
los programas SPSS, V27 y Microsoft Excel. La informacién se proceso en tablas y
figuras para facilitar el andlisis. En primer lugar, se aplicé una prueba de normalidad
utilizando el método de Kolmogorov-Smirnov, la cual indicé que los datos seguian una
distribucion no normal. Por lo tanto, se emple6 el coeficiente de correlacion de

Spearman para obtener las correlaciones entre la variable y las dimensiones. (Se
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adjunta en Anexo nro. 10). Posteriormente, se redactara en Microsoft Word la

interpretacion de cada resultado.

2.6. Criterios éticos

Dentro de esto se han considerado los siguientes:

Seleccion equitativa de los sujetos: Seleccionando a los participantes segun lo
establecido en la poblacion y muestra, sin alterar su participacion, ya sea por algun

estigma social o por algun factor que no esté vinculado al fin del presente estudio.

Evaluacién independiente: De esta forma, se garantizara que los participantes
del estudio seran tratados éticamente, sin que estos sean alterados por el posible

conflicto de interés por parte del investigador.

Consentimiento informado: Los participantes seran debidamente informados
sobre el propésito de la presente investigacion, teniendo la libertad de participar
segln el interés que tengan de aportar con su experiencia ante el fenédmeno
estudiado, sin que le genere algun perjuicio moral con su participacion,

concordando con sus principios y valores.

Respeto a los sujetos participantes: Garantizando que los individuos sean
tratados de esa forma, permitiéndose el modificar su opiniébn de ser el caso,

cuidando su bienestar, reconociéndole su aporte a esta investigacion, entre otros.
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lll. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados

Objetivo: Analizar cual es el nivel de calidad de servicio de la empresa Llontop SRL

Tabla 8

Dimensién 1 Elementos Tangibles

Frecuencia Porcentaje
Vvalido  Nivel bajo 17 17,9
Nivel medio 33 34,7
Nivel alto 45 47,4
Total 95 100,0

Figura 1

Dimensién 1 Elementos Tangibles

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio nivel alto

Elementos Tangibles

Nota: En la tabla 8 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos
del programa SPSS.

Interpretacion: En la Tabla 8 y la Figura 1 se muestran el nivel de la dimension "Elementos
Tangibles". Se observa un bajo nivel del 17,59%, un nivel medio del 34,74% y un alto nivel
del 47,37%. Estos resultados muestran que el laboratorio Llontop SRL ha logrado ofrecer a
sus clientes instalaciones con una adecuada presentacion que les brinda comodidad.
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Tabla 9

Dimensién 2 Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Vaélido Nivel bajo 0.8 8,4
Nivel medio 0.31 32,6
Nivel alto 0.56 58,9
Total 0.95 100,0
Figura 2

Dimension 2 Fiabilidad

Fiabilidad

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio Mivel alta

Fiabilidad

Nota: En la figura 2 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos
del programa SPSS.

Interpretacion: En la Tabla 9 y la Figura 2 se presentan el nivel de la dimension "Fiabilidad".
El nivel bajo fue del 8,42%, el nivel medio del 32,63% vy el nivel alto del 58,95%. Estos
resultados demuestran que los clientes estan satisfechos con la atenciéon del laboratorio
debido a que la empresa es puntual, honesta y segura.
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Tabla 10

Dimensién 3 Garantia

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel bajo 8 8,4
Nivel medio 31 32,6
Nivel alto 56 58,9
Total 95 100,0
Figura 3

Dimensién 3 Garantia

Porcentaje

Mivel bajo

Mivel medio

Garantia

Nota: En la figura 3 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos
del programa SPSS.
Interpretacion: En la Tabla 10 y Figura 3 siguientes se presenta el nivel de la dimension
“Garantia”. Se observa que el nivel bajo es 8,42%, el nivel medio es 32,63% y el nivel alto es
58,95%. Estos resultados indican que los clientes estan satisfechos con la capacitacion de
los colaboradores del laboratorio.
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Tabla 11

Dimension 4 Capacidad de Respuesta

Frecuencia  Porcentaje

Valido Nivel bajo 28 29,5
Nivel medio 30 31,6
Nivel alto 37 38,9
Total 95 100,0
Figura 4

Dimensién 4 Capacidad De Respuesta

40

30

20

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

Capacidad de Respuesta

Nota: En la figura 4 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos
del programa SPSS.

Interpretacion: En la siguiente Tabla 11 y Figura 4 se presenta el nivel de la dimension
"Capacidad de Respuesta", donde el nivel bajo es 29,47%, el nivel medio es 31,58% y el nivel
alto es 38,95%. Esto indica que los clientes estan satisfechos con el tiempo de espera y la
ayuda que reciben de los colaboradores del laboratorio.
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Tabla 12

Dimension 5 Empatia

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel bajo 6 6,3
Nivel medio 25 26,3
Nivel alto 64 67,4
Total 95 100,0
Figura 5

Dimension 5 Empata

Porcentaje

Mivel alto

MNivel bajo Mivel medio

Nota: En la figura 5 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos
del programa SPSS

Interpretaciéon: En la siguiente Tabla 12 y Figura 5 se presenta el nivel de la dimensién
"Empatia". Se observa que el nivel bajo es de 6,32%, el nivel medio es de 26,32% y el nivel
alto es de 67,37%. Estos resultados demuestran que el laboratorio muestra preocupacién por

sus clientes.
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Tabla 13

Resumen de Calidad de Servicio

Frecuencia  Porcentaje

Valido Nivel Bajo 6 6,3
Nivel Medio 24 25,3
Nivel Alto 65 68,4
Total 95 100,0
Figura 6

Promedio de la variable calidad de servicio

Porcentaje

Mivel Bajo Mivel Medio MNivel Alto

Calidad de Servicio

Nota: En la figura 6 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos
del programa SPSS.

Interpretacion: En la siguiente tabla 13 y gréfico 6 presenta el resumen general de la variable
"calidad de servicio", en donde se observa un promedio de nivel bajo del 6,32%, nivel medio
del 25,26% vy nivel alto del 68,42%.
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Objetivo: Especificar cudl es el nivel de satisfaccion del cliente del Laboratorio Llontop SRL.

Tabla 14

Dimension 6 Seguridad

Frecuencia  Porcentaje

Valido  Nivel bajo 15 15,8
Nivel medio 34 35,8
Nivel alto 46 48,4
Total 95 100,0
Figura 7

Dimension 7 Seguridad

S0

40

30

Porcentaje

20

MNivel bajo MNivel medio MNivel alto

Nota: En la figura 6 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos
del programa SPSS

Interpretacion: En la siguiente Tabla 6 y Figura 6 presenta el nivel de la dimension
"Seguridad". Los resultados muestran un nivel bajo del 15,79%, un nivel medio del 35,79% y
un nivel alto del 48,42%, lo que demuestra que los clientes confian en el servicio ofrecido por
el laboratorio.
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Tabla 15

Dimensién 7 Precio

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel bajo 4 4.2
Nivel medio 31 32,6
Nivel alto 60 63,2
Total 95 100,0

Nota: En la tabla 15 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos
del programa SPSS

Figura 8

Dimensioén 8 Precio

Porcentaje

MNivel bajo MNivel medio Mivel alto

VARO00003 (Agrupada)

Nota: En la figura 8 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos
del programa SPSS

Interpretacion: En la siguiente Tabla 15 y Figura 8 se presenta el nivel de la dimension
"Precio". Se observa un nivel bajo del 4,21%, un nivel medio del 32,63% y un nivel alto del
63,16%, lo que demuestra que los precios que ofrece el laboratorio son accesibles para el
cliente.
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Tabla 16

Dimensién 8 Servicio Prestado

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Nivel bajo 8 8,4
Nivel medio 24 25,3
Nivel alto 63 66,3
Total 95 100,0

Figura 9

Dimension 9 Servicio Prestado

Porcentaje

Nivel bajo

MNivel medio

Servicio Prestado

Nota: En la figura 9 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos

del programa SPSS

Interpretacion: En la siguiente Tabla 16 y Figura 9 se presenta el nivel de la dimension
"Servicio Prestado". Se observa un nivel bajo del 8,42%, un nivel medio del 25,26% y un nivel
alto del 66,32%, lo que demuestra que los clientes estarian dispuestos a recomendar el
laboratorio debido a las buenas expectativas que tienen

43



Tabla 17

Resumen de Atencion al Cliente

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel bajo 1 11
Nivel medio 30 31,6
Nivel alto 64 67,4
Total 95 100,0

Figura 10

Promedio de la variable atencion al Cliente

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

Atencion al Cliente

Nota: En la figura 10 se presentan los resultados arrojados en el procesamiento de los datos

del programa SPSS
Interpretacion: En la siguiente tabla 17 y figura 10 se presenta el resultado total de la variable
"satisfaccion al cliente". Los resultados indican un nivel bajo del 1,05%, un nivel medio del
31,58% y un nivel alto del 67,37%.
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Objetivo: Identificar la correlacion entre la calidad del servicio y las dimensiones de la satisf

accion de los clientes en el laboratorio Llontop SRL.

Tabla 18

Correlacién de la Calidad de Servicio con la Dimension Seguridad

Callda}d. de Seguridad
servicio

Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 .499™
Spearman servicio correlaciéon

Sig. (bilateral) <.001

N 95 95

Seguridad Coeficiente de .499™ 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) <.001 .

N 95 95

Interpretacién: En la siguiente tabla 18 se presenta el resultado de como la variable calidad
de servicio se correlaciona con la dimensién seguridad de la variable satisfaccion al cliente,
indicando que la correlacion es positiva moderable, segun la Rho de Spearman.

Tabla 19

Correlacion de la calidad de servicio con la dimension Precio.

Calidad de
Servicio Precio

Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 357"
Spearman servicio correlaciéon

Sig. (bilateral) <.001

N 95 95

Precio Coeficiente de 357" 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) <.001 .

N 95 95

Interpretacion: En la siguiente tabla 19 se presenta el resultado de cémo la variable calidad
de servicio se correlaciona con la dimensién precio de la variable satisfaccion al cliente,
indicando que la correlacion es positiva media, segun la Rho de Spearman.
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Tabla 20:

Correlacion de la calidad de servicio con la dimensién Servicio Prestado.

Calidad de Servicio
Servicio Prestado
Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 .260"
Spearman Servicio correlacion
Sig. (bilateral) : .011
N 95 95
Servicio Coeficiente de .260° 1.000
Prestado correlacion
Sig. (bilateral) 011 .
N 95 95

Interpretacion: En la siguiente tabla 20 se presenta el resultado de cémo la variable calidad
de servicio se correlaciona con la dimensién Servicio Prestado de la variable satisfaccion al
cliente, indicando que la correlacién es positiva media, segin la Rho de Spearman.

Objetivo General: Identificar la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de

los clientes en el laboratorio Llontop SRL.

Tabla 21

Correlacion de Variables

Calidad de atencion al
servicio cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,613"
correlacion
Spearman servicio
P Sig. (bilateral) 000
N 95 95
Atencioén al cliente Coeficiente de ,613" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 95 95

Interpretacion: En la siguiente tabla 18 se presenta el resultado de como influye la variable
calidad de servicio con la variable satisfaccion al cliente, indicando que la correlacion es

positiva considerable.
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3.2 Discusion de resultados

Con respecto a el objetivo general de la investigacion, se centra en determinar cémo
influye la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente del Laboratorio Llontop SRL, Chiclayo
2022, teniendo como resultado que la satisfaccion del cliente con la calidad del servicio es
esencial para construir relaciones soélidas con los clientes, fomentar la fidelidad a la marca y
garantizar el éxito a largo plazo de la empresa, ya que es un aspecto esencial para el éxito
de cualquier empresa. Con respecto a la calidad de servicio como influye en la satisfaccion
al cliente, cada cliente tiene la percepcién segun el grado en que sus necesidades y
expectativas han sido cumplidas o superadas en relacion con el servicio que han recibido.
Segun esto fundamenta el autor sobre la calidad de servicio, Castro (2022) Nos dice que la
calidad de servicio representa la satisfaccion del comprador, de la misma manera un
consumidor busca satisfacer sus necesidades. Lo mismo nos dice el autor para la satisfaccion
al cliente, Dardon (2023) sefiala que la féormula del éxito actualmente en las empresas es
abordar a sus necesidades de los clientes fieles, asi mismo contar con la tecnologia
necesaria actual e ir conociendo las expectativas de ambas partes. Estos resultados se
relacionan con diversos estudios, entre ellos, el estudio de Lépez (2018) se propuso investigar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en el Restaurante
Rachy's en Colombia. Para ello, emple6 un enfoque mixto que combind métodos cuantitativos
y cualitativos, centrandose en la seleccion de personal dentro de la empresa. Utilizé
encuestas dirigidas a sus clientes de los Ultimos meses como instrumento principal fue el
cuestionario. Los resultados mostraron una correlacion positiva entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente, respaldada ademas por entrevistas cualitativas con los

trabajadores. Concluyd que es crucial mejorar continuamente la calidad del servicio para

garantizar la satisfaccion total de los clientes con aspectos confiables y seguros.

Dados los resultados anteriores se puede indicar que segun el objetivo especifico 1,
el resultado de la variable de la calidad de servicio nivel bajo del 6,32%, nivel medio del

25,26% y nivel alto del 68,42%. Lo cual se fundamenta en la teoria, Torres y Luna (2017) La
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calidad de servicio es una de las decisiones mas importante de los consumidores para elegir
el producto o servicio en los diferentes mercados competitivos y la teoria, Pefia (2017) Sefala
gue la calidad de servicio es la actividad que relaciona a la empresa con el consumidor para
ver la expectativa que puede desarrollar en él. Asi mismo, los resultados de la investigacion
a nivel nacional, autor Flores (2018). Lima, en su investigacion, los cuales coinciden o difieren
en cuanto que el objetivo primordial fue identificar como se relaciona la calidad del servicio y
la satisfaccion del consumidor, el autor usé la metodologia de investigacion no experimental,
porque el estudio se hizo mediante la observacién de los fendbmenos de la realidad sin
modificaciones, sabiendo que la poblacién fue de 384 clientes, por ende, la muestra, fue de
108 clientes. Para luego tener como resultados, donde indica una correlacion al 0.785 con el
coeficiente Rho de Spearman. Finalmente, concluyé con los resultados obtenidos que existe
relacién significativa positiva considerable entre las variables mencionadas en la
investigacion. Y para finalizar se concluye tiene que ir mejorando la calidad de servicio que

para poder tener satisfechos a sus clientes con aspectos 100% confiables y seguros.

De la misma forma se puede indicar que segun el objetivo especifico 2, el resultado
de la variable de la satisfaccion del cliente. Los resultados indican un nivel bajo del 1,05%, un
nivel medio del 31,58% y un nivel alto del 67,37%. Lo cual se fundamenta en la teoria,
Hammond (2022) define a la satisfaccion del cliente como una respuesta que los
consumidores perciben con respecto a un producto o servicio y la teoria de Pozo (2018) define
a la satisfaccién del cliente como la valoracion y apreciacion de los clientes, basandonos en
el esfuerzo, dedicacién y experiencia que se les brinda. Los resultados de la investigacion de
Guevara (2018) Chiclayo, tuvo como objetivo identificar como se relaciona la satisfaccion
laboral y la satisfaccién del consumidor en palmira hotel Chiclayo — 2017, con un enfoque
cuantitativo-correlacional, disefio transversal como muestra de 30 clientes. En sus resultados
se obtuvo que tienen una relacién en si, que si se mejora el personal , se mejora el cliente,
en cuanto al nivel de satisfaccion tuvo como resultado que es alto, es decir que los

colaboradores tienen aspectos positivos, al igual que la satisfaccién de los consumidores,
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teniendo como conclusién que tanto la satisfaccién de los colaboradores como el de los
consumidores es importante para lograr las competencias que deseen en el mercado y mucho

mas para las empresas de servicios.

También se puede indicar que segun el objetivo especifico 3, los resultados de esta
investigacion indican que la correlacion de calidad de servicio con la Dimension seguridad es
de 0,499 siendo positiva considerable, por consiguiente, la dimension precio con 0,357, y la
dimensién Servicio Prestado con 0,260 estos siendo positiva media. Segun la teoria, para
Hammond (2022) nos indica que existen 3 dimensiones seguridad que es la capacidad del
empleado para persuadir, generar confianza y credibilidad en el cliente, asi como también es
importante asignar este rol al personal mas idéneo, el precio que es el desembolso que el
cliente realiza al adquirir un bien o servicio, con el objetivo de encontrar una tarifa justa que
incluya ofertas especiales o descuentos y el Servicio Prestado que es la actividad o accion
realizada por una entidad o persona para satisfacer una necesidad o requerimiento especifico
de un cliente o usuario, en otras palabras, es el trabajo o la labor realizada para cumplir con
las expectativas o requerimientos de quienes lo solicitan. Los resultados se relacionan con la
investigacion de Flores (2022). Chimbote, donde el objetivo principal fue determinar la
existencia de una relacion entre las variables de la empresa Casa Blanca, su investigacion
es de método cientifico con enfoque cuantitativo descriptivo, lo cual obtuvo como resultados
Sobre la relacién la variable satisfaccion al cliente con la dimensiones de la calidad, En el cual
arrojo como resultados que la variable se correlaciona de manera positiva de acuerdo a sus

variables.
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V. CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Segun el objetivo general establecido, se puede afirmar que la calidad del servicio ejerce
una influencia positiva significativa en la satisfaccion del cliente, tal como se evidencia
claramente en los resultados, obteniendo un 0.613% indicando que se correlacionan de
manera positiva considerable. Estos resultados revelan de manera concluyente que los
pacientes se encuentran completamente satisfechos con el servicio de alta calidad
proporcionado por el laboratorio Llontop S.R.L., lo que demuestra la efectividad y el
impacto positivo de sus précticas de atencion al cliente.

En cuanto el objetivo especifico uno, se puede concluir que el nivel de calidad del servicio
de Laboratorio Llontop SRL es alto, segun los resultados de la encuesta aplicada. Esto se
debe a que la empresa brinda la importancia necesaria a la calidad del servicio, lo que se
refleja en el 68.42% de satisfaccion de los clientes. Los pacientes estan satisfechos con la
atencion del personal del Laboratorio gracias a que la empresa es puntual, honesta y
segura. Esta satisfaccion genera que la empresa pueda captar nuevos pacientes.

De la misma forma, en el objetivo especifico dos, el nivel de satisfaccion de los pacientes
del Laboratorio Llontop SRL, se evidencia un alto nivel con un 67.37%. Esto demuestra
que los clientes confian en el servicio ofrecido por la empresa y que los precios son
accesibles para ellos. Por lo tanto, es posible que los pacientes estén dispuestos a
recomendar el laboratorio gracias a las buenas expectativas que tienen.

Para finalizar, el objetivo especifico tres, se logré identificar las correlaciones entre las
variable calidad de servicio y las dimensiones satisfaccion del cliente, indicando que la
dimensién seguridad es de 0,499 siendo positiva considerable, la dimensién precio con
0,357 y la dimensién Servicio Prestado con 0,260 estos siendo positiva media, lo que nos
afirma que la percepcién que tienen los pacientes es que se les brinda un servicio de

calidad, seguridad, buen precio y servicio prestado lo que aumenta su satisfaccion y la
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probabilidad de que regresen en el futuro, de la misma manera hace que recomienden el

laboratorio a otras personas.

4.2. Recomendaciones

Segun las conclusiones de la investigacion se plantearon las siguientes recomendaciones.

Segun el objetivo general, se recomienda al laboratorio Llontop SRL que haga un
seguimiento de mejora continua de la capacitacién del personal, actualizando constante
de conocimientos y habilidades del personal y la participacion en cursos de actualizacién.
Se puede considerar la implementacion de simulacros de atencién al cliente para mejorar
las habilidades de comunicacion y resolucion de problemas asegurando que el personal
esté debidamente preparado para ofrecer un servicio excepcional, lo que beneficiara
directamente la satisfaccion del cliente. Al mejorar las habilidades y conocimientos del
personal, se garantiza la prestacion de un servicio de alta calidad que impactara
positivamente en la satisfaccion del cliente, fortaleciendo la reputacion y la fidelizacion
de los pacientes hacia el laboratorio Llontop S.R.L.

De mima forma para el objetivo uno, se recomienda la estrategia de Implementacion de
un sistema de retroalimentacion y seguimiento, para recopilar continuamente la opinién
de los clientes sobre el servicio recibido. Se pueden realizar encuestas periédicas,
seguimiento de quejas y sugerencias, y la creaciéon de canales de comunicacién efectivos
para que los clientes puedan expresar sus opiniones de manera regular, para asi poder
identificar areas de mejora y satisfacer las necesidades de los clientes. Para recopilar de
manera constante sus opiniones, lo que generara lealtad en los pacientes actuales y
captar nuevos pacientes.

Para el objetivo dos, se recomienda estrategia la personalizacion del servicio al paciente,
brindando un servicio mas individualizado y adaptado a las necesidades de los pacientes,
considerando un registro de necesidades de cada paciente, asi como la formacion del
personal en técnicas de atencidn personalizada, creando vinculos mas estrechos con los

pacientes. Al personalizar el servicio al cliente, el laboratorio Llontop SRL podréa fortalecer
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la confianza de los pacientes, aumentar la probabilidad de recomendaciones y fomentar
la lealtad de los clientes actuales.

Para finalizar con el objetivo tres, se recomienda que el laboratorio realice campafnas de
marketing, donde se incluyan los aspectos de calidad, seguridad, precio y servicio
prestado. Se pueden desarrollar programas de puntos, tarjetas de fidelizacion, para
fortalecerla relacion con los pacientes actuales, aumentar la probabilidad de que regresen
en el futuro y que recomienden el laboratorio a otras personas. Al implementar esta
estrategia generara satisfaccion al paciente, aumentando sus percepciéon y atrayendo

nuevos clientes, manteniendo una base de clientes sélida y duradera.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 22:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo

Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente del laboratorio Llontop S.R.L de la ciudad de chiclayo 2022

Problema

¢Cémo Influye
la calidad de
servicio en la
satisfaccién al
cliente del
laboratorio
Llontop SRL?

Hipétesis

H1: La calidad de
servicio influye de
manera positiva en

la satisfaccion de

los clientes del
laboratorio Llontop
SRL.

HO: La calidad de
servicio no influye
de manera positiva

en la satisfaccién
de los clientes del
laboratorio Llontop

SRL.

Objetivo General

Determinar cémo influye la calidad

de servicio y la satisfaccién al

cliente del laboratorio Llontop SRL.

Objetivo Especifico

® Analizar cual es el nivel de
calidad de servicio de la
empresa Llontop SRL
e Especificar cudl es el nivel
de satisfaccion del cliente del
Laboratorio Llontop SRL.

e |dentificar cdmo influyen la
calidad de servicio con la
satisfaccién del cliente en el
laboratorio Llontop SRL.

Tipo de
Investigacion

Tipo descriptiva
correlacional,
con enfoque
cuantitativo,

Disefo de
Investigacion

Disefio de la
investigacion
es transversal

no
experimental
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ANEXO 2: OPERACINALIZACION DE CALIDAD DE SERVICIO.

Tabla 23
OPERACINALIZACION DE CALIDAD DE SERVICIO.
Variable it Tipo de Escala
Definicién Definicién . . . e . : de
d . Dimensiones Indicadores Instrumento  Valores finales  variabl .
€ conceptual operacional m medici
estudio s én
1
Elementos Apariencia del personal 2
tangibles Instalaciones Fisicas 3
Accesibilidad
4
5
La calidad de . o e Honestidad 6
servicio es una Para analizar y Fiabilidad e Puntualidad
de las medir la variable se e Sequridad
decisiones mas ga utiligado S ’ 7
importante del . |me_r_1$|ones, 38
CALIDAD  onsumidor, (:;Fier;tlflcado 15 e Colaboradores capacitados 9
DE : indicadores y como iSicid
ara eleair el . e Adquisicién de productos o
servicio " g instrumento se  Garantia ici Encuesta/cues 1 - nynca o
producto o Servicios. tionario - Cualitati
. utilizé el 2. Casinunca Ordinal
servicio en los o va a
diferentes cuestionario 3. A veces
mercados constituido por 15 e Los colaboradores ofrecen un 4. casi
competitivos preguntas y sera servicio rapido Siempre
Torres y Lunz;l aplicado a 184 Capacidad de ® L_os colaboradores estan 10 5. Siempre
(2017) Pacientes Respuesta dispuestos a ayudar 1
e Los colaboradores nunca estan
demasiado ocupados 12
e Cortesia y amabilidad
Empatia e Dedicacion de Tiempo al cliente
e Comprenden las necesidades de
los clientes 13
14
15
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ANEXO 3. PERACIONALIZACION DE SATISFACCION AL CLIENTE

Tabla 24

OPERACIONALIZACION DE SATISFACCION AL CLIENTE

. . Escala
Variable Definicion Definicion ~ Dimensione indicad ite  Instrument  Valores  |'P° ?)? de
de estudio conceptual  operacional s ndicadores ms 0 finales varéa medici

6n
Para
analizar y
medir la Seguridad
. 16
variable se
_ La 5 ha utilizado Poder de 17
satisfaccion 3 convencimiento
del cliente es  dimensiones Credibilidad
una , identificado Confianza 1.~ Nunc
respuesta 7 Precio > C:s'
que los indicadores 19 ' !
SATISFACCIO  consumidore y como Precio 3 nuzca
N DEL s perciben  instrumento Adecuado 20 Encuesta/ veces  Cualitati
CLIENTE con respecto  se utilizé el Promociones cuestionario 4 casi valitat ordinal
a un producto  cuestionario Siemp v rana
o servicio,  constituido Expectativas 21 re
Hammond por 8 » Atencién al 5. Siemp
(2022) preguntas y Servicio cliente 22 re
sera prestado Recomendacio
aplicado a n 23
184
Pacientes
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ANEXO 4: CUESTIONARIO
INSTRUMENTO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO

INTRODUCCION: A continuacion, le presentamos varias proposiciones, le solicitamos
gue frente a ello exprese su opinion personal considerando que no existen respuestas

correctas ni incorrectas marcando con una (X) la que mejor exprese su punto de vista, de
acuerdo al siguiente cadigo.

Nunca Casi nunca | A veces | siempre | Casi siempre

1. 2. 3 4. 5.

PARTE I: CALIDAD DEL SERVICIO

) PUNTAJES
N° ITEMS
123
Elementos Tangibles
1 Considera que los colaboradores del laboratorio estan bien identificados
(Guardapolvos, fotocheck).
2 | Usted se siente comodo en las instalaciones fisicas del Laboratorio Llontop.
3 El Laboratorio Llontop cuenta con un establecimiento accesible para el
servicio que se le brinda.
Fiabilidad
4 | El personal muestra honestidad en su trabajo al momento de su atencion.
g Considera que el Laboratorio Llontop es puntual al momento de remitir
los resultados de sus examenes solicitados.
6 El personal brinda seguridad a los usuarios durante su estancia en el
Laboratorio Llontop.
Garantia
7 Piensa usted, que el personal del Laboratorio Llontop estd siempre
capacitados ante cualquier pregunta o consulta.
8 Usted cree que el Laboratorio Llontop adquiere productos necesarios
para la atencion al cliente.
9 Usted cree que el laboratorio utiliza buenos materiales para garantizar

la calidad de sus servicios.

Capacidad de respuesta
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10 | Es aceptable el tiempo de espera en que se le brinda el servicio.

1 El personal del Laboratorio Llontop esta dispuesto a ayudar segin sus
exigencias.

12 Los colaboradores del Laboratorio Llontop no estan distraidos en su horario
de atencion.

Empatia

13 Siente que el personal del Laboratorio Llontop muestra cortesia y amabilidad
al momento de su atencion.

14 Usted cree que el personal del Laboratorio Llontop brinda un servicio
personalizado dedicandole tiempo.

15 El personal del Laboratorio Llontop comprende las necesidades especificas de

sus pacientes.

INSTRUMENTO SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Nunca Casi nunca | A veces | siempre | Casi siempre

1. 2. 3. 4. 5.

PARTE II: SATISFACCION DEL CLIENTE

No

iTEMS

PUNTAIJES

1

2

3

Seguridad

16

Crees que los colaboradores estdn capacitados en cuanto al
convencimiento

17

La credibilidad del laboratorio asegura que los examenes clinicos de
que los resultados sean precisos.

18

El Laboratorio muestra credibilidad y confianza en todo momento.

Precio

19

Considera que los precios son justos por el servicio brindado.

20

Ha recibido promociones y descuentos por parte del Laboratorio Llontop

Servicio prestado

21

El laboratorio ha superado las expectativas que usted tiene

22

En cuanto a la atencién al cliente, piensa usted que ha recibido un buen trato

23

Recomendarias el laboratorio
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ANEXO 5: VALIDACION DE LA ENCUESTA POR EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ « Abraham José Garcia Yovera
PROFESION « Lic. Administracion
ESPECIALIDAD » Dr. Gestion Pablica y Mg. Talento Humano |
~ EXPERIENCIAPROFESIONAL |« 16anos
(EN ANOS) 1 |
CARGO « Docente

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACION DEL CLIENTE DEL LABORATORIO
LLONTOP SRL DE LACIUDAD DE CHICLAYO 2022"

DATOS DEL TESISTA
~ |Arenas Niguen Flor Estrella
NOMBRES Liontop Atencio Saul Hernan

SEPEALIDAD Escuela de Administracion i

CUESTIONARIO
INSTRUMENTO DE EVALUADO

GENERAL
« Determinar como influye la calidad de servicio
y la satisfaccion al cliente del laboratorio
Liontop SRL.

OBJETIVOS DE LA ESPECIFICOS
INVESTIGACION « Analizar Cual es el nivel de calidad de servicio

de la empresa Llontop SRL

« Especificar Cudi es el nivel de satisiaccion del
cliente del Laboratorio Liontop SRL.

« |dentificar la correlacion entre la calidad de
servicio y las dimensiones de la satisfaccion |
los clientes en el laboratorio Liontop SRL. §

" EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN EL ITEM ]
“TA” SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO Y CON EL ITEM “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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_ Calidad de servicio

il ~ Elementos Tangibles 7 Valoracién 1
' |Considera que los colaboradores del laboratorio estan | TA (\) TO( )
1 jbien identificados (Guardapolvos, fotocheck). SUGERENCIAS:
Usted se siente comodo en las instalaciones fisicas del| TA (y ) ™ )
El Laboratorio Liontop cuenta con un establecimiento | TA () TO( )
3 para el servicio que se le brinda. SUGERENCIAS:
Fiabilidad | Valoracién
El personal muestra honestidad en su trabajo al TAM) TO( )
4 momento de su atencion. ‘LSUGERENCIAS:
~ [Considera que el Laboratorio Liontop es puntual al | TA (%) T™( )
5 imomento de remitir los resultados de sus SUGERENCIAS:
menes solicitados.
E| personal brinda seguridad a los usuanos TA(X) TO( )
6 durante su estancia en el Laboratorio Liontop. SUGERENCIAS:
Garantia Valoracién
‘Piensa usted, que el personal del Laboratorio TA(X) ™( )
IUOntop esta siempre capacitados ante cualquier | gUGERENCIAS:
| 7 progunta o consulta.
Usted cree que el Laboratorio Liontop adquiere TA(X) TD( )
6 productos necesarios para la atencion al cliente. | SUGERENCIAS:
 |Usted cree que el laboratorio utiliza buenos TA(X) ™( )
5 materiales para garantizar |a calidad de sus SUGERENCIAS:
Capacidad de respuesta Valoracién
10 Esaappbbelﬁenvodeapefaenmeselem TA(Y) TO( )
cobd SUGERENCIAS:
lEI personal del Laboratorio Liontop esta dispuesto a TA(X) TO( )
34 segun sus exigencias. ' SUGERENCIAS:
12 |Los colaboradores del Laboratorio Liontop no estan | TA (X ™( )
distraidos en su horario de atencion. l SUGERENCIAS:
Empatia ' Valoracién
13[Siente que el personal del Laboratorio Liontop muestra | T4 (X ) ™ )
cortesia y amabilidad al momento de su atencion. ' SUGERENCIAS
114 Usted cree que el personal del Laboratorio Liontop TANK) T )
brinda un servicio personalizado dedicandole tiempo SUGERENCIAS:
115 [El personal del Laboratorio Liontop comprende las | TA ( X) ™ )
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~ SATISFACCION DEL CLIENTE

__Seguridad Valoracion :
16/Crees que los colaboradores estan capacitados en| TA (¢ ) ™(
| cuanto al convencimiento SUGERENCIAS:
'17 La credibilidad del laboratorio asegura que los | TA (x) TO(

examenes clinicos de que los resultados sean SUGERENCIAS:

Precnos.

18 El Laboratorio muestra credibilidad y confianza en TAK ) TO(

| pamashismsomns e [SUGERENCIAS:
Precio Valoracién
1909nsidemqtnelospredossonimbspordmuo TA(X) TO(
brindado. N SUGERENCIAS:
%mwmm«mydelwpmdd TA (% ) T
Laboratorio Llontop SUGERENCIAS:
~ Servicio prestado |Valoracién
21Ehbomtoﬁo ha superado las expectativas que usted | TA (X) TO(
ne - SUGERENCIAS:
22 En cuanto a la atencion al cliente, piensa usted que ha | TA () TO(
recibido un buen trato SUGERENCIAS: .
23 Recomendarias el laboratorio TA(X) TD(
. SUGERENCIAS:
1| Promedio obtenido | TA(y) ™ )
2| Comentario General _ 2
3 Observaciones




NOMBRE DEL JUEZ « Ezequiel Rafael Paredes Loo Kung
PROFESION « Lic. Administracion
ESPECIALIDAD « Logistica - Gestion de Vienes
EXPERIENCIA PROFESIONAL « 12afos
(EN ANOS) | - 7 B
CARGO i Asesor |

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACION DEL CLIENTE DEL LABORATORIO
LLONTOP SRL DE LACIUDAD DE CHICLAYO 2022"

DATOS DEL TESISTA

Arenas Niquen Flor Estrella
NOMBRES Liontop Atencio Saul Heman

scuela de Administracion
ESPECIALIDAD S s

CUESTIONARIO
INSTRUMENTO DE EVALUADO

\
|
GENERAL [

« Determinar como influye la calidad de servicio
y la satisfaccion al cliente del laboratorio
Liontop SRL.

]
|
!

OBJETIVOS DE LA ' ESPECIFICOS
INVESTIGACION « Analizar Cudl es el nivel de calidad de servicio
de la empresa Llontop SRL
« Especificar Cuél es el nivel de satisfaccion del
cliente del Laboratorio Liontop SRL. ;
« Identificar la correlacion entre la calidad de ‘

servicio y las dimensiones de la satisfaccion
los clientes en el laboratorio Llontop SRL.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN EL ITEM
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO Y CON EL ITEM “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN S1 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR

ES SUS SUGERENCIAS
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Calidad de servicio

i Elementos Tangibles hiasadooson
onsidera que los colaboradores del laboratorio estan | TA (L) ( )
1 identificados (Guardapolvos, fotocheck) SUGERENCIAS:
sﬁugiaitbéémo&ooniasinﬂdadodésﬁﬂm?&d TA(N) ™( )
2| forio Liontop. | SUGERENCIAS:
El Laboratorio Liontop cuenta con un establecimiento | TA (%) TO( )
3 para el servicio que se le brinda. SUGERENCIAS:
- ~ Fiabilidad - . Valoracion
| personal muestra honestidad en su trabajo al TA(N) ™( )
~ |Considera que el Laboratorio Liontop es puntual al| TA (%) TO( )
5 imomento de remitir los resultados de sus SUGERENCIAS'
xamenes solicitados.
El personal brinda seguridad a los usuarios TA(M TO( )
6 ldurante su estancia en el Laboratorio Liontop. SUGERENCIAS:
| Garantia Valoracién
Piensa usted, que el personal del Laboratorio TA(x) TO( )
Llontop esta siempre capacitados ante cualquier SUGERENCIAS:
7 \pregunta o consulta.
Usted cree que el Laboratorio Llontop adquiere TA(R) ™( )
P productos necesarios para la atencion al dliente, SUGERENCIAS:
" |Usted cree que el laboratorio utiliza buenos TA(N) °( )
materiales para garantizar la calidad de sus SUGERENCIAS:
9 servicios.
‘. Capacidad de respuesta Valoracién
10 [Es aceptable el tiempo de espera en que se le brinda TA(R) ™( )
W o SUGERENCIAS:
| klpemmldelulbomlodo Liontop esta dispuesto a TA(N) TO( )
l " ayudar segun sus exigencias. SUGERENCIAS:
12 Los colaboradores del Laboratorio Liontop no estan TA(R) ™( )
‘Idistraidos en su horario de atencion. SUGERENCIAS:
L — . = H Rosmsdmoribe ook snsdl ——
: Empatia | Valoracién
138&nlcmdpersmaldelLd>ombﬂoLlontopmstrafTA(\) ™ )
cortesia y amabilidad al momento de su atencion. SUGERENCIAS:
14 1Usted cree que el personal del Laboratorio Liontop | 74 (v ™ )
‘bﬂnda un servicio personalizado dedicandole tiempo. SUGERENCIAS:
15 |El personal del Laboratorio Liontop comprende las TA(X) ™( )
dades especificas de sus pacientes.

SUGERENCIAS:
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SATISFACCION DEL CLIENTE

- Seguridad | Valoracion

16 Crees que los colaboradores estan capacitados en| TA (y ) TD(
cuanto al convencimiento SUGERENCIAS:

47 La credibilidad del laboratorio asegura que los | TA (%) TO(
examenes clinicos de que los resultados sean SUGERENCIAS:
precisos.

18 El Laboratorio muestra credibilidad y confianza en TA(R) TO(

T SUGERENCIAS:
Precio Valoracion

10 Considera que los precios son justos por el servicio | TA (%) TD(
lbrindado. - ) SUGERENCIAS:

20’Ha recibido promociones y descuentos por parte del | TA () TO(
J.abororio Liontop SUGERENCIAS:

i Servicio prestado valoracion

21§lbbmmhawmmmmdwvasmum TA(X) TO(

_'_‘h‘ a“!w - SUGERENCIAS:

22 En cuanto a la atencion al cliente, piensa usted que ha TA(y) TO(
fecivido un buen tralo SUGERENCIAS:

23 Recomendarias el laboratorio TA(L) TO(

| SUGERENCIAS:

] 1 ngdloob«nido TA(F) ™ )
2| Comentario General |

3 Observaciones
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« Mirko Merino Nufez l

. NoBREDELWEZ |

NOMBRE DEL JUEZ
PROFESION l * Lic. Administraciéon ]
ESPEC AD = Dr. en Administracién de la Educacion I
EXPERIENCIA PROFESIONAL ' « 20 anos
(ENAROS) |

|

— — _— —— ——— —_— —— — ———
» Decano del Colegio de Administradores en

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACION DEL CLIENTE DEL LABORATORIO |
LLONTOP SRL DE LACIUDAD DE CHICLAYO 2022"

DATOS DEL TESISTA
Arenas Niquen Flor Estrella
NOMBRES Liontop Atencio Saul Hernan !

Escuela de Administracion

| CUESTIONARIO

GENERAL _

-« Determinar cémo influye la calidad de servicio |
| y la satisfaccion al cliente del laboratorio |
Liontop SRL. ’

OBJETIVOS DE LA ESPECIFICOS |
INVESTIGACION » Analizar Cudl es el nivel de calidad de servicio [

de la empresa Llontop SRL
' » Especificar Cual es el nivel de satisfaccion del |

cliente del Laboratorio Llontop SRL.
|« ldentificar la correlacion entre la calidad de (
l servicio y las dimensiones de la satisfaccion los
l clientes en el laboratorio Liontop SRL. |
i i

|

e —

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPAENEL ITEM |
“TA" S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO Y CON EL ITEM “TD" S| ESTA |
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR

ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

)

71



Elementos Tangibles

}v.uwon

[Consnoer; que los colaboradores del laboratorio estan C TA(K) TE(
1 bien identificados (Guardapolvos, folocheck). . SUGERENCIAS:
~ |Usted se siente comodo en las instalaciones fisicas del| TA (1 ) . TD(
2 Laborstoria Liontop. SUGERENCIAS:
€1 Laboratorio Liontop cuenta con un establecimiento | TA () ™0(
| 3 le para el servicio que se le brinda. SUGERENCIAS:
| Fiabilidad Valoracion
‘El personal muestra honestidad en su trabajo al TAY) TO(
4 momento de su atencion. | _SUGERENCIAS
onsidera que el Laboratorio Uontop es puntual all TAfg) TD(
5 momento de remitir los resultados de sus SUGERENCIAS:
xamenes solicitados.
El personal brinda seguridad a los usuarios TA ) TD(
6 |durante su estancia en el Laboratorio Liontop. SUGERENCIAS:
Garantia Valoracién
Piensa usted, que el personal del Laboratono TAYO TD(
lontop esta siempre capacitados ante cualquier | gUGERENCIAS:
7 lpregunta o consulta.
sted cree que el Laboratorio Liontop adquiere TA(%) TD(
3 roductos necesarios para la atencion al cliente. | SUGERENCIAS:

" |Usted cree que el laboratorio utiliza buenos TA(4) TO(
ateriales para garantizar la calidad de sus SUGERENCIAS:
rVicios.

Capacidad de respuesta Valoracién

10 [Es aceptable el tiempo de espera en que selebnnda | T4 () TO(
D SUGERENCIAS:
personal del Laboratorio Liontop esta dispuesto a TAKL) TO{

. udar segun sus exigencias. SUGERENCIAS:
12 lLos colaboradores del Laboratorio Liontop no estan TA (~f) TD(
istraidos en su horario de atencion. SUGERENCI AS
Empatia | valoracion
13 Siente que el personal del Laboratorio Liontop muestra | TA =) TO(
cortesia y amabilidad al momento de su atencion. SUGERENCIAS:
14U§tedmequeclpemonddeiliwdbmop ‘TA()‘) TO(
brinda un servicio personalizado dedicandole tiempo. SUGERENCIAS:
15 El personal del Laboratorio Llontop comprende las ITA(x) TO(

necesidades especificas de sus pacientes,

'SUGERENCIAS:
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SATISFACCION DEL CLIENTE

’ ~ Seguridad Valoracién
16 Crees que los colaboradores estan capacitados en! TA () TD(
cuanto al convencimiento SUGERENCIAS:
17 La credibilidad del laboratorio aseguraquelos | TA 6‘ ) TO(
‘examenes clinicos de que los resultados sean SUGERENCIAS:
precssos
18 El Laboratorio muestra credibilidad y confianza en TA(L) TO(
oo m__ ~ [SUGERENCIAS:
Precio Valoracion
19 Considera que los precios son justos por el servicio | TA () TO(
brindado. SUGERENCIAS: -
zoiHa recibido promociones y descuentos por parte del | TA (v.) To(
Lo osp SUGERENCIAS:
__Servicio prestado _____[valoracién
121 [El laboratorio ha superado las expectativas que usted | TA () TO(
W s SUGERENCIAS:
22 En cuanto a la atencion al cliente, piensa usted que ha | TA () TO(
M ol SUGERENCIAS: i
23 Recomendarias el laboratorio TA () TD( |
‘ SUGERENCIAS: |
(1| Promedio obtenido | TA(}) () o
-2 Comentario General
3 Observaciones
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ANEXO 6: CARTA DE PRESENTACION

Universidad
Sefior de Sipan

“dno del Fortalecimiento de fa Soberanio Nocional”

Fimeniel, 05 de diciemibre de 2022

Dir. Victor Javier Llontop Comejo
Administrador: Lic. Fanny Llontop Cornejo
LABORATORIO CLINICO LLONTOP SRL

Asunto: solicito permiss y opoye en investigacion.

Die mi especial consideracion:

E= grato dingirme a usfed para expresane mi cordial saludo 3 nombre de la Escusls
Profesional de Adminiztracion de la Facwiad de Cienciaz Empresariales - Universidad
Sefior de Sipan, asimismo conocedoras de su alfo espirifu de colaboracion, salicifar au
apoyo para gue nuesfros esfudiantes del X ciclo, puedan realizar su respechiva
INVESTIGACION en su insfifucion, en horarozs coordinados con =w despachao.

Dietallo datos de los esfudianfes:

kT ¢ Arenas Niquen Flor Estrella DNI: 71870347
3 *+ Liontop Atancio Saul Hernan DNI: 75541391

Par lo que solicitamas, se sirva brindar las facilidades del cazo a fin que nuesiros
alumnos no tengan inconvenientes y logren desamoliar su frabajo.

Agradecemos por anticipado I3 afencian que brinde a la presente; y sea propicia la
oportunidad para reiterar nuesira consideracion y estima.

Atentamenfe,

W
e

Mvs. CARLA ANGELICA AEVES REVES
Mirgeror

I% I.:H'I\.II:'l'rl'|ll|-|\.'-|-\.|'|11'.\-|'|ll-ll'
UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN
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ANEXO 7: CARTA DE ACEPTACION

P I Wy
LLO NTCBP % e

‘\.

Centro de Analisis Clinicos -

CARTA DE ACEPTACION

El que escribe, GEREMTE GENRAL
de la empresa LABORATORID LLONTOR 5,8.L

CERTIFICA

Decde la empresa LABORATORID LLONTOP 5.R.L, identificada con
nurmens de RLC: 20495707165, ubicada en la Av. Santa Victora #315,
Santa Victoria, Chitlayo, Yo Vietor Liontep Cornejo, identificade con
OME: 1662E041, Gerente General de edta empresa, envid esta carta
como respuesta a su propuesta de brindar informacidn  ante
cualguier duda por los alumnos de la Universidad Sefor de Sipan, por
I tamko doy mil aceptacian y afirmacion para su investigacidn.

Atentamente,
Victor Liontop Comejo

et WN'0354307 Conestos resuitados vise o su médico F-#OT-2%-01
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ANEXO 8: RESOLUCION DEL PROYECTO

U niversidad

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°009-2023-FACEM-USS

Chiclaya, 13 de enero de 2023,

VISTO:

El Oficio M= 0003-202YFACEM-DA-USS, presentado por la directora de la EP de Administracan y proveido del
[Decano de FACEM, donde solicta la aprobacdn de Proyectos de tess, de los estudiantes del Curso de
Inwestigacion |, del IX ciclo seccion B, de la Escuela Profesional de Administracion, a cargo del Dr. Onésimo
Mego Nurez, v;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitana N® 30220 en su articulo 45° que a |a letra dice: Obtencion de
grados y titulos: La obtencidn de grados v titulos se realizars de acuerdo a las exngencias académicas que cada
universidad establezca en sus respectivas nommas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 451
Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacion de un trabajo
de investigacicn y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia nglés o lengua nativa.

Que, sagin Art. 21° del Reglamento de Grados y Titulos de |a Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resclucidn de Directono W*086-2020/P0-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que los temas de trabajo
de mvestigacion, trabajo académico v tesis son aprobados por el Comité de Investgacon y demvados a la
facultad, para la emision de |a resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos
aios, a partir de su aprobacion.

Estando a bo expuesto y en uso de |as atnbuciones confendas y de conformidad con las normas v reglamentos
wigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR en vias de regularizacion, los proyectos de Tesis de los estudiantes del
Curso de Investigacion |, 1X ciclo - Sec. B, del ciclo académico 2022-1l, EP de Admimistracion, a cargo del Dr.
Onésima Megao Nufez, segln se indica en cuadro adjunto.

N® AUTOR(a)(on) PROYEGTO DE TESIS mﬁm
PROPUESTA DE WARKETING DIGITAL PARA EL GESTION
i |RoAGUTIERREZWILLIAM | FOSICIONAMIENTO DE LA MARCA OXIGENO ROA, | EMPRESARIAL Y
PIURA- 2022 EMPRENDIMIENTO
ENOOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN GESTION
2 gﬁ:gﬁg“ﬂ”m WILSON || 2" MUNICIPALIDAD CISTRITAL DE LA VICTORIA | EMPRESARIAL Y
CHICLAYO- 2022 EMPRENDIMIENTO
5 |vAsQUEZ sancrEzLiZBETH | CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DEL CLENTE | _ GESTION .
YECENIA EN LA AGENCIA BEVA CHICLAYO - 2022 e
ESTRATEGIA DE BRANDING PARA MEJORAR EL GESTION
4 |BECERRABRAVOMILTON | POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA PARCELAS| EMPRESARIAL Y
INMOBILIARIA S.A.C 2022 EMPRENDIMIENTO
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LS

Uiniwversidad

Sefor de Sipdn

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°009-2023-FACEM-USS

P — E5PiNDZ | PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR EL GESTION
5 | At DO RICARDD FOSICIONAMIENTO EN LA VETERINARIA GATOLIA & EMPRESARIAL Y
FRIENDS EN LA CIUDAD DE CHICLAYO - 2022 EMPRENDIMIENTO
ALARCD RODRIGUEZ ARNHOL | gTRATEGIAS DE EMPOWERMENT ¥ RENDIMIENTO GESTION
g LABORAL EN EL AREA ADMINISTRATNVA DE LA| EMPRESARIALY
‘:'TEHE'T SIKDEN  PERLA | epipaess via PACIFICO ELR L DE CHICLAYO-2022 EMPRENDIMIENTO)
fu"EF; ES SALAZAR ANGEE|\.\RKETING DIGITAL PARA INCREMENTAR LAS GESTION
7 VENTAS DE LA EMPRESA AVICOLA MIRELLAE. | R L,| EMPRESARIALY
SALAZAR  RELNZ  EDITH| paueery. 2022 EMPRENDIMIENTO
MIRELLA
ng;‘;fm RKUEN  FLOR| . 1A DE SERVICIO Y SATISFACCIGN DEL CLIENTE GESTION
8 DEL LABORATORIO LLONTOP SR.L, DELACIUDADDE |  EMPRESARIAL Y
LLONTOP  ATENCIO  SALL | CHICLAYO 2022 EMPRENDIMIENTO
HERMAN
BERRIOS CARRANZA NEILER | GESTION MUNICIPAL ¥ CALICAD DE SERVICIO DE GESTION
g TRANSPORTE FUBLICO DE PASAJEROS DEL DISTRITO | EMPRESARIAL Y
ANDONAIRE CHOEZ RONALD N
ANONARE. CHOS DE SAN LUIS DE LUCMA- CUTERVO-2022 EMPRENDIMIENTO
CHOZO MEDINA  JOUDMAN . . .
TH GESTION DEL TALENTO HUMANO Y EL DESEMPENQ GESTION
10 LABORAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE [  EMPRESARIAL Y
FALLAQUE LLONTOP PEDAO || EONARDO GRTIZ - CHICLAYO 2022 EMPRENDIMIENTO
ENRRIGLE
DIAZ GOMEZ ASHLEY VIVIANA | \ARKETING  DIGITAL PARA  MEJORAR  EL GESTION
1 - FOSICIONAMIENTD DE LA EMPRESA ROCATEC, | EMPRESARIAL Y
25,;555 CERDAN ALEXANOER | o av0 - 2022 EMPRENDIMIENTO
g;'m'“'m ESPINCSA RUBEN| conpugsTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE GESTION
2 (e T GoEAEE S| MARKETING PARA MEJORAR EL POSICIONAMIENTO | EMPRESARIAL Y
A EN LA INMOBILIARIA CASA NORTE - CHICLAYO 2022. | EMPRENDIMIENTO
: GESTION
PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO PARA
13 |ROUAS CRTIZAXELARTURC | \u~pEMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA %ﬁﬂm
FROYECTO TERRA CHICLAYO 2022
\ |HERRERA DELGADO JEAN|PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA GESTION wazmv
CARLDS ADMNISTRATVA EN  EL CLUB DEPORTIV| _slfesiiie’
COMERCIANTES UNIDOS DE CUTERVO-2022
15 |[PABLO  DAVILA  ALLEN|PLAN DE MARKETING MIX PARA WEJORAR EL| genoh
BELTSAZAR POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA ALLMOTOSDELA | =R Esiil
CIUDAD DE CUSCO - 2022
ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA INCREMENTAR LA GESTION
16 | SAmAR CHANAME EDUARDO| caRTERA DE CLENTES EN LA EMPRESA CUYATE | EMPRESARIALY
FABRICA DE MUEBLES ELR.L. CHICLAYD 2022 EMPRENDIMIENTO
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LUS

Universidad
Sefor de Sipdn

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0039-2023-FACEM-USS

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA GESTION
7 fggggg‘s';m CHIROQUE | \\oREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA| EMPRESARIALY
SMARTECH DE CHICLAYO - 2022 EMPRENDIMIENTO
CLIMA ORGANIZACIONAL Y DESEMPENO LABORAL EN i
LA SUBGERENCIA DE PROMOCION Y FORMALIZACION
18 | GALLARDO BACA THALIA EMPRESARIAL DE LA MUNICIPALIDAD DE CHICLAYO - |  SMFRESARIAL Y
ok EMPRENDIMIENTO
REGISTRE SE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE
T Ly 1r OB
> o dCa/ 403
) 0 L comange Comez acmvro ll
[ % A n;lll"-d\ v by Bisagw yau vy Fosvied vu Carsies Snproseriales
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
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ANEXO 9: T1

Tidge: | FIFFIFa0:
AUTORIZACION DEL AUTORES Venian: | 02
(LICENCIA DE USO) Facha: | 18/04/2024
Heia: 1 che

Fimeantal, 18 de marzo del 2024
Sencres
Vicerectorado de investigacion

Universidad Seficr de Sipan 5.A.C

Prezenta. -

El suscrito:
Arenas Miguen Flor Estrella con DNI 71870347 ¥ Lentop Atencio Sall Hermdn con DHI 75541391

En nuestra calidad de oufores exclusives del trabajo de investigocion/tesis titulada:

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL LABQORATORIO LLONTOP 5.8.L. DE LA
CIUDAD DE CHICLAYO 2022

presentado y aprobade en el afo 2024 coma requisito para optaor el titulo de Licenciado en
Administracion de lo focultad de ciencias empresariales, (FACEM) escusla de Programo de
estudics de Administrocion, por medio del presente escrito autorizamas al Vicerrectorodo de
invastigacién de la Universidad Seficr de Sipan para que, en desarrclio de la presents licencia
de uso total, pueda sjercer sobre nuestro frobajo y muestre al mundo la produccidn
intelectual de la Universidad representade en este trabajo de investigacion/tesis, o fraves de
la vizibilidad de su contenida de la siguianta maneara:

s Los wswaros pueden consultar el confenido de este trabajo de invesfigacion a traves del
Repositoro  Insfitucional en & portal web del Repositorio Institucional -
hitps./ frepositoro wss edu.pe. asl como de las redes de informacion del pais y del exterior.

s Se permite la consulta, reproduccion parcial, fotal o cambic de formato con fines de
conservacion, a los usuarcs intferesados en &l contanida de aste trobajo. para todos los
usos que tengaon finalidod acodémica. siempre y cuando mediante la corespondiente
cita bibliografica se le dé crédito al frabajo de investigacidn/informe o tasis y o sw autor,

- F

De conformidad con la lay solbre &l derecho de autor decreto lagislafiva M® 822, En efecto. la
Universidad Sefior de Sipan estd en 1o cbligocion de respetar los derechos de autor, para lo
cwal temard las medidas corespondientes para garantizar su observancia.

HUMERD DE
APELLIDOS Y HOMBRES DOCUMENTO DE FIRMA

IDEMNTIDAD

AREMAS MHZUEN FLOR ESTRELLA. 71870347 1P

LLONTOR ATENCIO SALL HERMAN 75541391 wa
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ANEXO 10: EXCEL CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERYICIOD

promedi

13
12
12
13
15
15
14
4
15

15
13
14

12

15

13

12

15
15
15
15

"
13
13

15
15
12
4

12
13

12

14
15

12

Capacidad de respuesta

promedi
o

14
14
13
13
14
15
13
12
13
14

15
12
13
12
13
15
15
14

15
1
12
14

13
15
15
14
12
12

13
13
12
12

15
15
13
14

15
12
12
13
14
10

15
13

Garantia

promedi
o

14
13
15
12
13
15
15
13
12
15

15
1
14
14
15
15
15
15

15
1

12
13
12
15
15
1
12
14
15
15
15
13
15
15
15
13
12
14
12
13
12

12
14

Fiabilidad

promedi
o

15
13
15
12
12
15
15
12
14
15

15
13
13
12
14
15
15
13
10
12
10
12
15
12
15
15
13
12
1n
14
13
13
n
15
15
12
12
12
13
14
15
14
10
1
n

Elementos tangibles

ERT.

10

12
13
14
15
18
7
12
13
20

21

22

23

74

25

26

27

23

23

30

|

32

e}

34

35

36

37

38

e

40

4+

42

43

44

45

45
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ANEXO 11: EXCEL SATISFACCION AL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE

promedi
o

37
35
38
37
35
40
40
34
38
34
27
393
35
36
38
393
38
40
38
26
3

23
32
36
40
38
40
33
32
32
39
38
34
34
40
34
35
36
34
35
37
36
36
27
36
38

promedi
o

15
14
15
15
13
15
15
14
15
14
11

13
13
13
14

13
15
15
15
1
14
1
12

15
15
15
15
14
12
13

15
15
14
13

15
15
13
14
13
12

15
15
15
1
13

15

Servicio Prestado
8

promedi
o

Precio

promedi
o

14
13
14
12
12
15
15
12
13
13

14
13
14
15
14
15
15
14

13

12
13
15
15
15
14
12
12
14
13
13
12
15
14
13
13
13
13
15
14
14
10
15
15

Sequridad
2

ENT.

]

12
13
14
15
1€
17
18
13
20
4|

22
23
24
28
26
27
28
24
30
H

32
32
34
35
36
7
32
34
40
4

4z
43
44
45
45
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ANEXO 12: ACTA DE CONTROL DE SIMILITUD

Chdige: F3.FP2-PR.0O2
ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE RE\'_ISI@H DE Veridn: [iF:
SIMILITUD DE LA INVESTIGACION Fecha: 18/04/ 2024
Haja: Loel

Yo, Abrahom Jlosé Garcia Yovera, Coordinador de investigacion del Progroma de
Estudios de Administracion y Administracion Publica, ke realizads & tegundo contral de
originalidod de la investigocian, el mismo que e:td dentro de los porcentojes
establecidos para el nivel de [Pregrado,) segun la Directiva de similitud vigente en USS;
ademas: certifico que lo wveridn que haoce antrego e: lo veridn finol de
irforme  fitlulado: Calidod de Servicio y Safisfaccion del Cliente del Laboratorio Lontop
5.EL de la civdad de Chiclayo 2022: slaoborade por los boachilers: Arenas ﬁiquen, Haor
Estrella y Liontop Atencio, So0l Hernan.

fe dejo constancio que la investigacion antes indicada fiene un indice de similitud del
227, vesficable en el reporte final dal analisis de orginalidad mediante el software de

similitud TURMITIM.

Por ko gue & concluye que coado una de |las coincidencia: detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo estaklecido en la Directiva solbre indice de similitud de

los productos académicos v de investigacion vigente.

Fimentel, 25 da alonl de 2024

Or. Garcia Yovera Abraham José
Coordinador de Investigocion EAP Administracién y Adminisfracion Publica

DMI N° 80270536
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ANEXO 13: REPORTE TURNITIN

Reporte de similitud

MOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cli  Arenas Niguen, Flor Estrella Llontop Aten
ente del Laboratorio Llontop S.R.L. dela cio, Sadl Hernan

ciudad de Chicla

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
10033 Words 54167 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARD DEL ARCHIVO

42 Pages 231.5KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Apr 20,2024 4:.03 PM GMT-5 Apr 20, 2024 4:04 PM GMT-5

® 22% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

+ 16% Base de datos de Internet = 5% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref = Base de datos de contenido publicado de
Crossref

» 19% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

*+ Material bibliografico * Material citado

» Coincidencia baja (menos de B palabras)
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ANEXO 14: DECLARACION JURADA
Universidad
Sefior de Sipan

e B

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Quienes suscriben la DECLARACION JURADA, somos Egresados del Programa de Estudios de
Administraciéon de la Universidad Sefior de Sipan S.A.C, declaramos bajo juramento que somos

autores del trabajo titulado:

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL LABORATORIO LLONTOP S.R.L. DE LA
CIUDAD DE CHICLAYO 2022

El texto de mi trabajo de investigacién responde y respeta lo indicado en el Cédigo de Etica del
Comité Institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan (CIEI USS) conforme
a los principios y lineamientos detallados en dicho documento, en relacidn a las citas y referencias
bibliograficas, respetando al derecho de propiedad intelectual, por lo cual informo que la

investigacion cumple con ser inédito, original y autentico.

En virtud de lo antes mencionado, firman:

ARENAS NIQUEN FLOR ESTRELLA DNI: 71870347

LLONTOP ATENCIO SAUL HERNAN DNI: 75541391
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ANEXO 15: NORMALIDAD Y CORRELACION
Tabla 25
CUADRO DE NORMALIDAD Y CORRELACION

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2
Calidad de servicio ,165 95 ,000

atencion al cliente , 116 95 ,003

Nota: En la tabla 25 se estima que el P valor indica un porcentaje de 0.165 Y 0.116 que
viene a ser menor a 0.05 esto quiere decir que se rechaza la HO y se acepta la H1, por lo
tanto, se utiliza el coeficiente de Spearman, para las correlaciones de pruebas no

paramétricas.
Figura 11
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Histograma
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Figura 12

Normalidad Satisfaccion del cliente
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