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Resumen 

El estudio tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la calidad de 

atención del servicio y satisfacción de los clientes de un laboratorio clínico en 

Portoviejo, 2022. La investigación fue básica, cuantitativo, correlacional, no 

experimental, transversal. Se utilizó como técnica la encuesta, el instrumento el 

cuestionario para ambas variables. La población fue finita, por lo tanto, se asumió 

aplicar la encuesta a un tamaño muestral de 138 clientes mediante el muestreo 

censal, representativa con un nivel de confianza del 95% y un margen de error 

máximo del 5%. Se analizó mediante la estadística descriptiva inferencial, con el 

Software Estadístico SPSS versión 27. Se aplicó la prueba de Rho de Spearman 

para la contrastación y análisis de la hipótesis. Teniendo como principal conclusión 

que el análisis de correlación muestra que la calidad de atención se relaciona en 

forma significativa con la satisfacción, lo que condujo a aceptar la hipótesis H1 de 

la investigación. Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,853**, el cual tiene 

una correlación positiva alta. El signo positivo de la correlación indica que en la 

medida que mejora la calidad de atención, mejora la satisfacción. 

Palabras clave: calidad, atención, servicio, satisfacción, clientes. 
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Abstract 

The objective of the study was to determine the relationship between the quality of 

service care and customer satisfaction of a clinical laboratory in Portoviejo, 2022. 

The research was basic, quantitative, correlational, non-experimental, cross-

sectional. The survey was used as the technique, the instrument the questionnaire 

for both variables. The population was finite, therefore, it was assumed to apply the 

survey to a sample size of 138 clients through census sampling, representative with 

a confidence level of 95% and a maximum margin of error of 5%. It was analyzed 

using inferential descriptive statistics, with the SPSS Statistical Software version 27. 

Spearman's Rho test was applied for the contrast and analysis of the hypothesis. 

Having as main conclusion that the correlation analysis shows that the quality of 

care is significantly related to satisfaction, which led to accepting the H1 hypothesis 

of the investigation. Therefore, the correlation coefficient is .853**, which has a high 

positive correlation. The positive sign of the correlation indicates that as the quality 

of care improves, satisfaction improves. 

Keywords: quality, service, attention, customer, satisfaction 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad en el mundo, los laboratorios clínicos según, Quinde y Calvanapón 

(2022) señalan que el grado de fiabilidad y el proceso de toma de muestra está bien 

determinada y que el consumidor obtiene lo demandado de manera cordial. De esta 

manera, Cobeña y Rodríguez (2021) mencionan que la complacencia de los 

usuarios equivale al 87%, porcentaje que es realmente beneficioso, también 

aproximadamente el 96% de los individuos han quedado muy contentos que 

recomiendan el servicio y lo vuelven a solicitar. 

De la misma manera los laboratorios clínicos de América Latina actualmente han 

llegado a la conclusión que existe una disminución en la demanda de los usuarios, 

y esto se debe a que la competencia brinda bienes y servicios del mismo rubro, 

pero a bajos precios (Febres y Mercado, 2020). Por otra parte, las exigencias, 

molestias y reclamos de los usuarios no han sido respondidos oportunamente, el 

retiro laboral voluntario e intempestivo de los empleados ha ocasionado cambio e 

ingreso de nuevos colaboradores (Gerónimo et al., 2020). Por tanto, lo descrito en 

las líneas anteriores despierta la atención de la alta dirección de los centros de 

análisis clínicos, ya que saben muy bien que deben mantener el lugar donde se 

encuentran posicionados; además, hay descontento por parte del usuario con 

respecto a la calidad de servicio ofrecida (Vigo y González, 2020). 

Mientras tanto, según Carhuancho et al. (2021) afirman que no existe calidad de 

servicio en los hospitales del Perú, ya que no cuentan con infraestructura adecuada, 

y se encuentran deterioradas, y en un estado catastrófico, asimismo falta brindar 

capacitaciones al personal de estos hospitales. 

Por otra parte, en Ecuador, Triviño et al. (2019) indican que en los laboratorios 

clínicos las muestras relacionadas con la calidad de servicio se obtienen de 

diversas maneras siendo la entrada limitada a los servicios sanitarios, la deficiente 

calidad, fallas, problemas y reclamos dirigidos hacia los médicos, precios elevados 

a los que la sociedad no pueden acceder fácilmente, insatisfacción por parte de los 

pacientes y empleados de salud, desconfianza dirigida a las instituciones de salud 

del estado. Del mismo modo, Tapia et al. (2022) aseguran que el total de ello y el 

problema ocasionado conlleva  a una pésima prestación de calidad del servicio de 

la salud produciendo una disminución de pacientes y vidas humanas. 
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Sin embargo, Vargas (2022) afirma que en el laboratorio referencial de Manabí, se 

puede observar altos niveles de descontentamiento por parte de los usuarios, 

puesto que no se les brinda la atención correcta, en cuanto al rendimiento, cabe 

destacar que no es muy bueno ya que los trabajadores de tal organización carecen 

de vocación, y también porque no cuenta con la cantidad adecuada, sumado a esto 

los largos tiempos de espera, en relación a las perspectivas,  el usuario presenta 

incomodidades y descontentos teniendo malos puntos de vista sobre el referencial, 

del mismo modo creen que hay una atención inadecuada, por otro lado, en relación 

a los grados de contentamiento, el tiempo de espera en el servicio se extiende 

demasiado, el trato del personal es incorrecto, debido a que no ofrecen la 

información requerida (Reyes y Veliz, 2021). 

Del mismo modo, se ha podido visualizar que los consumidores no se encuentran 

satisfechos por los servicios de salud ofrecidos por ambos sectores, el cliente 

observa una existente apatía, trato descortés, inseguridad, costos altos, carencia 

de medicamentos (Hernández et al., 2022).  

Asimismo, el laboratorio clínico de Portoviejo es deficiente, y esto se puede ver en 

la falta de contentamiento por parte de los usuarios; también el sistema de datos e 

información con el que cuentan no es el más apto, carece de actualización, el 

conjunto de actividades que engloban un proceso es muy complicado, los 

empleados no ofrecen información correctamente. Después de mucho tiempo de 

atención todavía presentan deficiencias en el control, administración, diseños, 

actividades, procedimientos, especialmente errores e inconvenientes en la calidad 

de atención al cliente; y esto se debe a que la atención brindada no es la adecuada, 

considerando que los encargados de esta labor se dirigen a las personas de una 

forma incorrecta, dejando de lado la cordialidad, a esto se le suma los tiempos de 

espera que suelen ser muy prolongados (Díaz et al., 2022).  

Además, Balón (2022) indica que a través de un análisis de campo llevado a cabo 

en el laboratorio clínico, se ha podido observar los reclamos por parte de los 

consumidores en el servicio de laboratorio, y todo ello ha sido ocasionado por la 

falta de personal de aseo, atención modificada y mejorada según el tipo de usuario 

que toca atender. Estos errores y desaciertos producen que el servicio sea lento e 

inoportuno. Otro de los motivos es la falta de satisfacción al momento en que los 

clientes se acercan hacer uso de los servicios del laboratorio. Este problema 
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conlleva al surgimiento de insatisfacción por la atención recibida, y como resultado 

se obtiene la desconfianza y falta de credibilidad, y más aún que los clientes dan a 

conocer esas vivencias a las personas de su entorno. De allí nació la idea de esta 

investigación, para lo cual se formuló el problema de la siguiente manera: ¿Qué 

relación existe entre la calidad de atención del servicio y satisfacción de los clientes 

de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022?  

En relación con la justificación teórica, la tesis fue de mucho apoyo y se investigó e 

incrementó los conocimientos teóricos acerca de las dos variables, las cuales son 

cruciales dentro de toda organización. También, en el rubro existen pocos estudios 

que hagan posible el conocimiento del vínculo de  ambas variables (Castro, 2022). 

Asimismo, la justificación práctica, tiene como finalidad realizar una indagación 

acerca de las dimensiones que se conectan con las variables; en el área 

organizacional contribuyó al crecimiento y éxito de la entidad dada la poca 

esencialidad que se le asigna a la calidad de servicio ofrecida a sus usuarios, donde 

intervienen factores las dimensiones de la calidad de servicio. (Watts et al., 2022). 

De esta misma manera, la justificación metodológica, cuenta con recursos que le 

posibilitan medir aquellas dos variables las que ya pasaron por revisión y fueron 

validados para posteriormente ser utilizados de la mejor manera posible (Borja et 

al., 2022).  

Por lo tanto, el objetivo general de la investigación fue: Determinar la relación que 

existe entre la calidad de atención del servicio y satisfacción de los clientes de un 

laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. Y sus objetivos específicos: determinar la 

relación que existe entre tangibilidad y satisfacción de los clientes; determinar la 

relación que existe entre fiabilidad y satisfacción de los clientes; determinar la 

relación que existe entre capacidad de respuesta y satisfacción de los clientes; 

determinar la relación que existe entre seguridad y satisfacción de los clientes; y, 

por último, determinar la relación que existe entre empatía y satisfacción de los 

clientes. 

En este mismo sentido, nació una hipótesis    de estudio a saber, H1: Existe relación 

significativa entre la calidad de atención del servicio y satisfacción de los clientes 

de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. Y una hipótesis nula, H0: No existe 

relación significativa entre la calidad de atención del servicio y satisfacción de los 

clientes de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO 

Según, estudios realizados por, Callupe (2021) desarrolló un análisis sobre la 

complacencia de los beneficiarios la calidad de la atención en un laboratorio, el cual 

tuvo como fin principal establecer el vínculo existente entre las variables, así pues 

el estudio tuvo una metodología básica, descriptivo y correlacional, no experimental 

y a la vez transversal, asimismo se determinó que hay una asociación muy grande 

entre atención y satisfacción en los individuos. Con una correlación positiva media 

(rho=,412 y p= ,000); dicho de otro modo, conforme se mejore la calidad, se 

conseguirá el contentamiento de las personas. Existe correlación entre la variable 

tangibilidad y satisfacción en pacientes. Existe correlación entre la variable 

confiabilidad y satisfacción en pacientes. Se encuentra una conexión muy 

significativa entre seguridad con contentamiento en los usuarios. A la vez se puede 

visualizar esta misma concordancia entre empatía con satisfacción en los pacientes 

y aspectos tangibles con la satisfacción en los pacientes. 

Machaca (2021) en su tesis calidad de servicio y satisfacción del usuario en 

laboratorio de un policlínico, cuya finalidad fue establecer el vínculo existente entre 

las variables, cuya metodología fue básica, con orientación cuantitativo, junto con 

un diseño basado en la descripción, modelo transversal, correlacional, con el cual 

se deduce que hay una asociación positiva entre el grado de contentamiento del 

cliente y el nivel de calidad brindado a lo largo del servicio, y esto se pudo deducir 

a partir del coeficiente Rs=0,779 y de valor p=0.000, donde asegura la gran 

conexión de dichas variables. También hay relación entre satisfacción y la 

dimensión empatía, estadísticamente significativa y directa, de magnitud 

moderada, con un coeficiente de Rs=0,688. Existe relación entre el grado de 

satisfacción y la técnica de la calidad, con un coeficiente de Rs=0,730. Asimismo, 

existe un vínculo entre el contentamiento y entorno de la calidad, estadísticamente 

significativa y directa, de intensidad alta, con un coeficiente de Rs=0,707. 

Martínez y Ccolcca (2021) en su análisis sobre la satisfacción de los pacientes y la 

calidad del servicio en una clínica, teniendo como finalidad determinar la asociación 

entre las variables, para el cual utilizó una metodología fundamentada en la 

descripción, con diseño no experimental, trasversal, finalizando que el 62%, 28% 

consideran que la correlación es realmente alta, media y baja respectivamente. Se 

ha establecido que el cruce es significativo con un grado de relación de 0.578, 
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demostrando el vínculo positivo de forma media. Conforme con el valor Sig. 

(Bilateral) = 0.000 <0.05 se negó la hipótesis nula y se admitió la alterna; 

asegurando así la asociación existente entre variables.  

Salazar (2021) ejecutó su tesis satisfacción de los pacientes y la calidad de atención 

brindada en un hospital, cuyo objetivo fue señalar y fijar la calidad de servicio de 

emergencia, para de esa manera obtener el contentamiento de las personas que 

son atendidas en tal sector, para ello utilizó el método cuantitativo, no experimental 

de corte transversal; concluyendo que los usuarios esperan un trato médico amable 

y solidario, que se preocupen por ellos, los entiendan y puedan darles soluciones. 

De lo contrario si el trato ofrecido es negativo y no beneficioso; repercutirá 

directamente en la recuperación física del paciente. Por consiguiente, los clientes 

esperan una atención de calidad eficiente y efectivo, por lo que se recomienda a 

los establecimientos, en este caso al hospital que se preocupe y trabaje en este 

ámbito. Siendo así que elementos que establecen la calidad de servicio como la 

confiabilidad, seguridad, empatía y otros producen interés.  

Vélez (2021) desarrolló su tesis satisfacción de los clientes y la incidencia en la 

calidad de atención en un hotel, la cual se ejecutó con el fin de estudiar si la calidad 

de servicio ofrecida impacta sobre el contentamiento del comprador; el modelo de 

análisis empleado fue bibliográfico, basado en la descripción y examinación 

sintética, deductivo-inductivo y estadístico, con respecto a la investigación llevada 

a cabo se deduce que hay deficiencias en los servicios de este establecimiento, 

falta de un sistema de control de calidad, baja gestión, etc., pero para remediar esta 

situación existen algunos métodos y técnicas que pueden ayudar para conseguir 

ventajas competitivas y por ende el éxito empresarial, procurando siempre 

mantener contento al usuario y cumplir sus requerimientos potenciando su 

fidelización para con la entidad. 

Vera (2021) llevó a cabo un estudio sobre la satisfacción de los pacientes y la 

calidad de atención en un laboratorio; con la finalidad de establecer el vínculo entre 

variables, para el que usó una orientación cuantitativa, con un diseño no 

experimental, pero si puede describirse de forma correlacional; el cual determinó 

que hay una conexión significativa del 0,01 entre las dimensiones de satisfacción. 

En el presente estudio se estableció conforme la prueba del Chi-cuadrado de 

Pearson, que existe una correlación entre las dos dimensiones, en tanto a la 
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frecuencia que deseaba obtener es menor a 5, y la mínima esperada es de 0.03, 

validando así la hipótesis inicial.  

Amasifuén y Cenepo (2020) ejecutaron un estudio acerca de la satisfacción de los 

usuarios y la conexión con la calidad de servicio brindada en un laboratorio; que 

tuvo como meta primordial evaluar la conexión que existe entre variables, empleó 

la táctica de enfoque cuantitativo con carácter descriptivo correlacional puesto que 

lleva a cabo un análisis acerca del nivel de vinculación entre las variables de 

indagación. El proyecto de análisis fue no experimental, transversal ya que ejecutó 

el proceso sin manipulación alguna de variables, de lo cual se dedujo que la calidad 

tiene un gran vínculo con el contentamiento del cliente, donde a través del estudio 

estadístico Rho de Spearman se logró el coeficiente de 0,981 y un p valor igual a 

0,000 (p-valor ≤ 0.05). Así pues, la calidad en el servicio de atención tiene mucho 

que ver con el desempeño percibido por los compradores, consiguiendo el 

coeficiente de 0,945 alto positivo y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). 

Indicando que, si la calidad mejora, el contentamiento también se elevará. La 

calidad de atención se vincula de manera baja con las expectativas de los clientes 

logrando el coeficiente de 0,958 y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05).  

Espinoza (2020) ejecuto una investigación acerca de la satisfacción de los 

consumidores y la calidad de servicio en un laboratorio de un hospital; tuvo como 

finalidad establecer la asociación del nivel de calidad de atención y el 

contentamiento percibido por los clientes, teniendo un estudio básico, no 

experimental, descriptivo, correlacional y transversal; concluyendo que, en la 

satisfacción y sus dimensiones, impera el grado regular, sobresaliendo la variable 

satisfacción del cliente y la empatía. El análisis en cuestión manifestó que las 

valoraciones entre las variables de calidad y satisfacción permanece el grado 

regular y solo 48 clientes consideran que cuenta con un grado de oportunidad 

positiva; distinguiendo en la variable el contentamiento, el mismo que por cerca de 

17 clientes es percibida como mala. La investigación determinó la existencia de un 

vínculo directo entre variables, pudiéndose ver una conexión positiva moderada. 

Villacrés (2020) aplicó un análisis sobre la satisfacción de los pacientes y la calidad 

de la atención en un laboratorio, cuya meta principal fue estudiar ambas variables, 

para el cual utilizó la estrategia de diseño no experimental, con un tipo de medición 

cuantitativa. Además, cabe destacar que es una investigación descriptiva. El tipo 
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es transeccional; el cual posibilitó entender que utilizó la táctica Servqual, los 

resultados del análisis señalan un promedio de satisfacción general del 93%, la de 

menor puntuación fue de elementos tangibles, en tanto que el más elevado fue la 

dimensión seguridad. 

Escudero (2019) llevó a cabo una investigación acerca de la calidad de atención y 

su relación con la satisfacción de los pacientes en un laboratorio, que tuvo como 

propósito inicial examinar el contentamiento de los clientes con respecto a los 

servicios brindados, para el cual utilizó un enfoque cualitativo, descriptivo, 

finalizando que emplea la confiabilidad, excelente capacidad de respuesta, 

comprensión, y seguridad que permitirá recoger datos para el diseño de un estudio 

factorial y poder elaborar tres elementos con interrogantes homogéneas. Así pues, 

a través del estudio factorial se llega a la conclusión que el grado de contentamiento 

promedio entre las tres dimensiones es de seis.  

Briones (2018) hizo una tesis sobre calidad de servicio y su relación con los niveles 

de satisfacción en un consultorio médico, tuvo como meta principal evaluar el nivel 

de satisfacción del cliente. Dada esta situación, cuya metodología fue descriptivo, 

correlacional, concluyendo que la medición de la calidad está siendo medida en 

todo el mundo, debido a que su capacidad de competir depende de la percepción 

del servicio obtenido y la satisfacción brindada al cliente. Así pues, la medición de 

la calidad, se basa en determinar qué tan bueno es el trato brindado en el servicio 

médico, y verificar si cuenta con una estructura interna eficiente y efectiva que 

integre a todos los colaboradores, para asegurar el éxito.  

Cevallos y Hidalgo (2018) llevaron a cabo una tesis acerca de la satisfacción de los 

pacientes y su incidencia con la calidad de atención, cuyo propósito es estudiar los 

niveles de calidad en el servicio  ofrecido al usuario; la técnica empleada se basó 

en la descripción, deducción y exploración vinculada al estudio ejecutado quien 

concluye que satisfacen los requerimientos de las personas en un nivel medio, 

dejando en evidencia que el trato ofrecido no es el mejor ni el esperado por los 

usuarios. Estudiando satisfacción se asegura que no todos están totalmente 

complacidos, pero hay conformismo por parte de los usuarios que reciben servicios 

en los establecimientos gráficos.  

García (2018) realizó un estudio acerca de los niveles de contentamiento por parte 

de los usuarios de una compañía, la investigación buscó comprender e identificar 
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el grado de calidad del servicio y satisfacción; el cual tuvo un tipo de estudio de 

campo y bibliográfica, estrategia analítica, la cual planteó que los problemas en el 

servicio de la empresa ya mencionada son: el trato incorrecto, deficiencia en las 

herramientas y recursos, personal ineficiente y poco motivado, desconocimiento de 

la misión y visión organizacional. Según el autor esto puede ser ocasionado porque 

el dueño y el gerente de la entidad carecen de conocimiento y estudios en la rama 

de la administración y la seguridad. 

Trujillo (2018) aplicó un estudio acerca de la satisfacción de los clientes y la calidad 

de atención en un hospital ambulatorio, con la intención de establecer el vínculo 

entre variables, el cual tuvo una orientación cuantitativa, descriptivo, correlacional 

la cual no puede someterse a la experimentación. Así pues, se determinó que hay 

un cruce directo entre variables, con un factor de correlación de Rho de Spearman; 

Rho = 0.481** con un grado de alcance bilateral de 0.000; (p ≤ 0.05). Como 

resultado de ello, se admitió la hipótesis de que prexiste un enlace entre las dos 

variables sometidas al análisis. En cifras porcentuales el indicador de correlación 

demuestra que hay un 48% de vinculación positiva moderada.   

Una vez identificados los antecedentes, es preciso desarrollar las bases teóricas 

que soportan las variables objeto de estudio, la cual tiene como primera variable, 

calidad de servicio; Aceña (2017) indica que corresponde al nivel de aprobación por 

parte del cliente cuando se le ofrece algún bien o servicio que cumple con sus 

expectativas y sus requerimientos. Así pues, para medir la calidad es necesario 

conocer las opiniones y percepciones de los clientes. Del mismo modo, Arenal 

(2016) señala que este aspecto hace referencia a una prueba que se realiza con la 

finalidad de estudiar qué tan beneficioso y satisfactorio resultará un servicio y a 

partir de ello vincularlo con las emociones y expectativas de los clientes.  

En esa misma línea Silva et al. (2021) indicaron que la calidad del servicio, es  

complicada al momento de ejecutar la medición de un producto, puesto que no hay 

pruebas ni elementos que fuercen a los consumidores a depender de otros factores. 

Este es el motivo por el que los distribuidores y todas las compañías deben conocer 

y entender qué es lo que esperan los clientes, para así poder complacerlos de la 

mejor manera posible y garantizar la fidelización. Respecto a tangibilidad, Pérez 

(2022) menciono que debido a que los servicios son tangibles, los usuarios perciben 

la calidad al comparar lo obtenido con elementos tangibles.  
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Por consiguiente, sobre las instalaciones y equipos, Zeithaml y Berry (2017) 

corresponden al conjunto de recursos, herramientas, máquinas empleadas en los 

diversos procesos empresariales. Pero, con respecto a las instalaciones, hace 

referencia a aquellos servicios con los que cuenta el lugar, como agua, electricidad, 

entre otros que se necesitan en un establecimiento. Asimismo, documentación, 

Valls et al. (2017) se basan en la captura, almacenamiento y recuperación de 

documentos, acciones que toda empresa ejecuta. Por otro lado, los documentos 

llegan a la entidad de diversas maneras, una de ellas es a través de medios digitales 

y otra en forma de papel.   

Además, respecto a presencia del personal, Bustamante et al. (2014) se refiere a 

una serie de cualidades físicas propias de un individuo y que los de su entorno  

perciben. Es la manera en cómo cada uno de ellos se presenta a los demás, se 

fundamenta también en la forma en que se comunican y dirigen hacia los individuos 

que se encuentran a su alrededor, en conclusión, es lo que transmite su presencia. 

Por otro lado, fiabilidad, Quispe y Ayaviri (2016) mencionan que es la habilidad para 

brindar servicios según lo prometido y de manera que los clientes no desconfíen. 

La fiabilidad tiene mucho que ver con la manera en que las entidades ejecutan sus 

promesas para con los compradores. Cabe destacar que los clientes siempre 

buscan organizaciones que no simplemente les brinden un trato cordial, sino que 

cumplan con lo que ofrecieron en un principio.  

Mientras que atención inmediata, el autor Sánchez (2021) es cuando el personal 

de la empresa realiza sus funciones rápidamente, y brinda a tención eficiente y al 

instante. Es decir, la atención hace referencia a un conjunto de actividades 

consecutivas que tiene lugar a grado cognitivo y que posibilita la orientación hacia 

tales estímulos que son esenciales para poder proceder a la acción. Respecto a 

cumple lo prometido, Marín (2022) señala que es un compromiso de realizar algo 

en específico. Una promesa es entendida como una afirmación de algo que vas a 

ejecutar posteriormente, y se le hace a alguien más con el fin de cumplirlo después.  

Y sincero interés por resolver problemas, Matsumoto (2014) define que es la 

habilidad para reconocer un inconveniente o falla, tomar precauciones, buscar un 

arreglo, y estar al tanto de la implantación de dicha solución. Además, capacidad 

de respuesta, Duque y Vélez (2018) señalan que se orienta en la atención y 

eficiencia de la misma, es decir, en la manera en cómo se actúa frente a los 
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problemas y quejas de los consumidores. Este factor es una pieza clave dentro de 

cualquier asociación, y es percibida como buena y efectiva cuando a los usuarios 

no se les hace esperar y se les ofrece soluciones rápidas.  

Mientras que entregas puntuales, Ladrón (2020) indica que guarda relación con el 

trabajo logístico desempeñado por una organización al momento en que un usuario 

ejecuta una compra y pide que este llegue hasta sus manos, en el lugar donde se 

encuentra. Y, comunicar al concluir un servicio, Martínez (2016) define que las 

compañías se esfuerzan demasiado para mantener una comunicación eficiente y 

efectiva con las personas con el fin de garantizar su fidelización con la entidad. Hoy 

en día, se puede ver que existen diversas fuentes de información, las cuales han 

sido de mucha ayuda para los individuos.  

Por otro lado, servicio rápido, Silva et al. (2021) afirman que es uno de los 

elementos que repercute en el desarrollo adecuado de una institución, es una pieza 

elemental para alinear los procedimientos laborales con un servicio dirigido a los 

usuarios que busque conseguir el contentamiento de cada uno de ellos. Se trata de 

uno de los factores que mayor incidencia puede tener en la optimización del 

proceso de ventas. La disposición de ayuda, Martínez (2016) señala que es la 

manera en que las cosas se establecen. Cuando habla sobre disposición de un ser 

humano se vincula con el estado de este mismo para realizar cualquier actividad, y 

apoyar a los individuos en el menor tiempo posible.   

Sin embargo, seguridad, Silva et al. (2021) definen como la técnica de la entidad y 

sus trabajadores para impulsar amistad. Existe una gran posibilidad de que esta 

medida sea vital para los servicios que los individuos consideran como elevado 

desarrollo. La confianza se crea entre el individuo que relaciona al cliente con la 

compañía. Y, transmite confianza, el autor Dos (2018) asegura que es un elemento 

crucial para la creación de un vínculo eficiente, para lo cual se necesita 

salvaguardar tus valores, laborando eficientemente para crear un vínculo duradero 

fundamentado en la confianza y el respeto mutuo. 

Con respecto a clientes seguros, Ladrón (2020) define aquellos usuarios de una 

entidad en específico que compran lo que necesitan dentro de un negocio. De esta 

manera, es un comprador desde el punto de vista de la organización, pueden ser 

consumidores fijos, o de una sola vez. Y respeto amabilidad para Dos (2018) 

menciona que es una capacidad que al parecer no tiene dificultad de ser 



11 
 

demostrada, pero es todo lo contrario. A las personas muchas veces se les hace 

difícil mantener una postura amable, pero cuando se comete un error o una acción 

que va en contra de la amabilidad es esencial rectificarse y enmendar lo cometido 

sinceramente. 

Con relación a conocimiento suficiente, según, Henao (2020) indica que es un 

grupo de datos almacenados a través de las vivencias y el aprendizaje. Se basa en 

contar con un conjunto de información vinculada. Respecto a la empatía, Morales 

y Acosta (2017) señalan que es la idoneidad y facultad para entender y ponerse en 

el lugar de otro individuo. Es la acción de compartir emociones y sentimientos con 

los demás y mirar el problema desde la perspectiva de la persona que lo está 

viviendo.  

Por otro lado, respecto atención en el tiempo, Henao (2020) señala que es un 

instrumento de mercadeo que tiene como finalidad determinar puntos de contacto 

con los consumidores a través de diversos medios, para de esa manera crear un 

vínculo con ellos a lo largo de todo el proceso de venta. Además, atención 

preferencial, Morales y Acosta (2017) mencionan que corresponde a una serie de 

actividades puestas en marcha con el propósito de ofrecer una atención 

personalizada a personas de mayor edad, con alguna discapacidad, mujeres 

embarazadas o con  bebés hasta edad parvulario. La atención debe ser precisa, 

pero sobre todo con un trato amable y donde no falte el respeto, facilitando a todos 

los accesos para su debida atención.  

Y respecto a horarios de trabajo, Londoño (2018) señala que es un factor clave 

dentro de cualquier organización, en lo que respecta a trabajo es que debe 

realizarse en el tiempo establecido. Es el respeto de la distribución de horas de 

trabajo y los tiempos libres, con especificación de los tiempos de entrada y salida. 

Otro punto importante es captar necesidad, Londoño (2018) dice que son las 

actividades que se encargan de fidelizar a más personas con la marca o compañía 

en cuestión, con el objetivo de potenciar las ventas y obtener mayores ganancias, 

tanto económicas como generales.   

La presente investigación tiene como segunda variable; satisfacción del cliente: 

Kotler y Keller (2012) exponen que el contentamiento del usuario es un elemento 

clave que toda organización debe tener en cuenta, pues esto garantizará el agrado 

y alegría por parte de los compradores, asimismo, cabe resaltar que los resultados 
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de esto son beneficiosos en gran manera y potencian la fidelización, aumentan las 

ventas, genera reconocimiento de la marca y por ende el desarrollo de la entidad. 

Asimismo, Kotler (2011) menciona que la complacencia de los consumidores 

equivale al rango emocional, luego de comparar lo esperado con lo recibido.  

Por otro lado, Gavino (2020) dice que es una estrategia empleada para medir el 

nivel de contentamiento de un usuario al momento de comprar o usar un bien o 

servicio. La mejor forma de mejorar este aspecto es por medio de una encuesta en 

la que las personas puedan expresar su estado de ánimo ejecutada la compra, con 

respuestas entre insatisfecho y muy complacido. Y sobre rendimiento recibido, 

Kotler y Keller (2012) hace referencia a la utilidad que la persona ha sostenido con 

los servicios ofrecidos por la institución, analizando si estos se han adaptado a sus 

requerimientos y necesidades. Es la opinión que el usuario tiene acerca de los 

servicios que se le han suministrado, y si esto es así, la entidad buscará determinar 

una estrategia a los diversos anexos para ejecutar la medición y conseguir el nivel 

de perfección acerca del contentamiento.  

Y sobre percepción, Kotler (2011) menciona que es la acción de percibir. De este 

modo, la percepción se refiere a la impresión que tienen las personas al 

experimentar cualquier situación. Por otro lado operabilidad, Gavino (2020) 

menciona que puede obrar, ejecutar y poner en marcha una actividad o tarea en 

específico, en este caso, dentro de una organización. Que tiene la eficacia para 

operar de manera eficiente y exitosa.  

Asimismo, respecto a visualización, Sanabria et al. (2014) indican que es la acción 

de visualizar; y de fijar la mirada en una cosa o individuo que llame su atención, 

como iniciar un procedimiento creativo, utilizando la imaginación. También respecto 

a usabilidad, Pastor et al. (2017) determinan que es la experiencia que tiene una 

persona al relacionarse con un sitio web. La usabilidad tiene como función 

determinar guías al momento de crear una página en internet, cuyo propósito es 

que el individuo pueda navegar fácilmente.  

Y sobre la expectativa Pastor et al. (2017) mencionan que este aspecto se 

fundamenta en lo que brindan los trabajadores durante el proceso de venta, dicho 

de otro modo, es la manera en cómo los usuarios viven y experimentan este 

momento, teniendo como base sus experiencias anteriores en otros lugares, 

sumando a ello las opiniones y recomendaciones de varias personas que 
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colaboraron a la creación de estas expectativas. Y, sobre beneficios brindados 

Sanabria et al. (2014) explican la manera en que las organizaciones potencian sus 

resultados beneficiosos, lo cual se llevará a cabo a través de la cuenta de 

resultados, que concluirá con el resultado final. 

Por otro lado, opiniones de terceros León (2018) señala que son comentarios que 

algunos individuos hacen acerca de la entidad. La categoría de compañía y la 

ubicación establecen los modelos de diversas opiniones y la manera en que se 

presenta en todas las plataformas. Además, conformidad Thompson (2016) 

menciona que es el nivel en que las personas modifican su manera de actuar, ideas 

y posturas para encajar con los principales del grupo.  

Y sobre la última dimensión, nivel de satisfacción León (2018) indican que es el 

grado de fidelidad con el que se puede determinar un porcentaje acerca del 

contentamiento en escalas. Además, insatisfacción Thompson (2016) menciona 

que sucede cuando un bien o servicio no ha cumplido con los requerimientos de los 

usuarios, generando en ellos descontentos y desmotivación pues no han obtenido 

lo que deseaban. Asimismo, sobre satisfacción Londoño (2018) afirma que es un 

sentimiento que surge cuando el cliente logra felicidad plena al recibir algo que tanto 

esperaba y que incluso ha sobrepasado sus expectativas. Y finalmente sobre 

complacencia Bustamante et al. (2014) señalan que es cuando el servicio ofrecido 

al individuo es mucho mejor de lo que se había imaginado, generando en él 

sentimientos de alegría y complacencia total.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1.  Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La tesis fue de tipo básica, ya que se obtuvo conocimientos e información por medio 

de procedimientos evaluativos o diagnósticos sin tener que modificar o cambiar algo 

en cuanto a las variables (Guerrero, 2015). La investigación de enfoque 

cuantitativo, fundamentado en identificar, recopilar y estudiar datos, para de esa 

manera dar una solución al problema en análisis. Del mismo modo para el autor 

Arias (2016), el trabajo de investigación se consideró cuantitativo en su totalidad 

pues mide cualidades determinadas por medio de acciones de recolección de 

datos. 

3.1.2. Diseño de investigación 

La investigación fue no experimental, ya que se desarrolló sin variables 

manipuladas. Para Carbonero (2016) el diseño del presente estudio se caracteriza 

por no poderse experimentar, y porque se desarrolló sin tener que manipular las 

variables en cuestión, además solo se pueden ver fenómenos en su  entorno 

principal para investigarlas. Para Nolazco y Carhuancho (2019) aseguraron que el 

análisis transversal estuvo diseñado para reunir datos en un solo  momento, para 

así poder explicar y detallar las variables en cuestión y evaluar su repercusión y 

vinculación.   

Además, la investigación fue correlacional, porque investigó el vínculo existente 

entre las variables. El propósito de este tipo de evaluación es identificar y 

comprender la asociación o el nivel que hay entre dos o más variables de un 

ambiente en específico (Fresno, 2019). El esquema del diseño es: 

 

M

O1

O2

  r 
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Dónde:  

O1 = Calidad de atención del servicio  

O2 = Satisfacción de los clientes 

   r = Relación que existe entre ambas variables  

 M = Muestra 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad de atención al servicio  

Definición conceptual: Aceña (2017) indica que corresponde al nivel de 

aprobación por parte del cliente cuando se le ofrece algún bien o servicio que 

cumple con sus expectativas y sus requerimientos. Así pues, para medir la calidad 

es necesario conocer las opiniones y percepciones de los clientes. 

Definición operacional: Por lo tanto, esté estudio se realizó bajo las cinco 

dimensiones, definidas por Silva et al. (2021)  que es tangibilidad; fiabilidad; 

capacidad de respuesta; seguridad; empatía, dichos resultados se realizaron bajo 

la medición de la escala de Likert. 

Indicadores: Instalaciones y equipos, documentación, presencia del personal, 

atención inmediata, cumple lo prometido, sincero interés por resolver problemas, 

entregas puntuales, comunicar al concluir un servicio, servicio rápido, disposición 

de ayuda, transmite confianza, clientes seguros, amabilidad, conocimiento 

suficiente, atención en el tiempo, atención preferencial, horarios de trabajo, y captar 

necesidad. 

Escala de medición: De forma ordinal.  

Variable: Satisfacción de los clientes 

Definición conceptual: Kotler y Keller (2012) exponen que el contentamiento del 

usuario es un elemento clave que toda organización debe tener en cuenta, pues 

esto garantizará el agrado y alegría por parte de los compradores, asimismo, cabe 

resaltar que los resultados de esto son beneficiosos en gran manera y potencian la 

fidelización, aumentan las ventas, genera reconocimiento de la marca y por ende 

el desarrollo de la entidad.  

Definición operacional: Gavino (2020) dice que existen tres criterios, y son el 

rendimiento recibido, expectativa y nivel de satisfacción, los cuales se medirán en 

una escala de Likert. 
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Indicadores: Percepción, operabilidad, visualización, usabilidad, beneficios 

brindados, opiniones de terceros, conformidad, insatisfacción, satisfacción, y 

complacencia. 

Escala de medición: De forma ordinal.  

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Según Baena (2017) es la cantidad total que representa el número de sometidos 

que forman parte de la investigación y que colaboraron para el desarrollo de la 

misma. En la investigación se determinaron un número de 138 clientes de un 

laboratorio clínico, el cual se aplicó la encuesta en un solo día. 

Criterios de selección 

El criterio de inclusión: Se incluyeron a todos los usuarios de un laboratorio clínico 

que tengan voluntad de apoyar con resolver el instrumento, además tienen que 

tener una edad entre 18 y 65 años de edad. 

El criterio de exclusión: Se excluyeron a los clientes menores de 18 años y los 

que se encuentren delicados de salud. 

3.3.2. Muestra 

Según Baena (2017) es un pequeño grupo que deriva de la población donde se 

consiguen las cualidades o datos resaltantes de la misma. En la investigación se 

determinó una muestra de 138 clientes de un laboratorio clínico, el cual se aplicó la 

encuesta en un solo día.  

3.3.3. Muestreo 

El muestreo fue censal, ya que se tomó como muestra a los 138 clientes de un 

laboratorio clínico. Según, Baena (2017) señala que este factor es donde todos los 

elementos de análisis son tomados en cuenta como muestra.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica de recolección de datos  

La encuesta recolecta datos a una muestra representativa en el desarrollo de la 

investigación. Para Hernández y Mendoza (2018) la encuesta es una estrategia o 

recurso que se usa para elaborar y aplicar una serie de interrogantes al individuo 
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que se desea conocer y estudiar, con la finalidad de conseguir respuestas, y así 

poder verificar las diversas hipótesis.  

 

Instrumento de recolección de datos  

Cuestionario de Likert, Hernández y Mendoza (2018), hace referencia a una 

agrupación de ítems mostrados a manera de preguntas y que necesita que las 

personas les den respuesta. Asimismo, da a conocer cada interrogante y se solicita 

la respuesta eficaz por parte de la persona encuestada, pero cabe resaltar que al 

momento de que el individuo conteste, tuvo opciones para marcar con las que 

puede ser más específico. A cada uno de ellos se le establece un valor.  

Validez  

Los instrumentos tienen que ser evaluados por un experto, quienes indican 

Hernández y Mendoza (2018), estos recursos consiguieron su verificación a través 

de los cuatro profesionales expertos que tienen gran conocimiento sobre estos 

temas y que pueden desenvolverse ampliamente en este entorno.  

Tabla 1  

Datos de los expertos 

NOMBRE DNI GRADOS 

Zapata Castro, Elizabeth 
Diamina 

03561030 Magister en administración con 
mención en gerencia empresarial 

 

Sosa Orellana, Cristihan 00373944 Maestro en contabilidad, con 
mención en finanzas 

De la Hoz Suarez Betty 
Auxiliadora 

0933023806 Magister Scientriarium en gerencia 
de empresa mención Gerencia 
Financiera 

Panchi Castro Nelly 
Goiconda 

0916431281 Master en Administración de 
Empresas 

 

Confiabilidad  

La capacidad para confiar es un recurso por medio del que se indagó y analizó el 

nivel en que la herramienta produce resultados concretos, y eficientes. Para 
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Hernández y Mendoza (2018), la confiabilidad es un instrumento de medida que 

permite la tranquilidad y seguridad. Por otro lado, cabe mencionar que el grado en 

que sea aplicado se relaciona con los resultados logrados, donde se aplicó por 

medio del coeficiente Alfa de Cronbach para las variables. El análisis de fiabilidad 

para la variable calidad de atención al servicio es de 0,783 para 22 preguntas, en 

un plan piloto de 18 clientes de un laboratorio de análisis clínico, el cual demuestra 

que el instrumento es confiable para ser aplicado. Y, para la variable satisfacción al 

cliente es de 0,948 para 24 preguntas, en un plan piloto de 18 clientes de un 

laboratorio de análisis clínico, el cual demuestra que el instrumento es confiable 

para ser aplicado. Según, el estadístico KMO, la tesis se realiza con el estadístico 

correlacional de Spearman ya que tiene un nivel de significancia de ,000. 

3.5.     Procedimientos 

Como primer paso se buscó a los especialistas para que se encarguen de analizar 

y validar las diversas herramientas que se usó; luego de esto se envió un 

documento al administrador del  laboratorio para solicitar su permiso e iniciar el 

proceso de análisis e investigación, de este modo, se procedió a la aplicación de 

una encuesta, del mismo modo la recolección de datos se llevó a cabo por medio 

de cuestionario, estos dos van a ser contestados por 138 usuarios, respetando las 

medidas de seguridad, poniendo la salud de las personas en primer lugar, 

cumpliéndose así la encuesta de manera satisfactoria, procediendo a colocar esos 

resultados en Excel, para luego procesarlos.  

3.6.     Método de análisis de datos 

El procesamiento y estudio de información fue descriptiva e inferencial, 

ejecutándose por medio del SPSS versión 26. Se empleó la estadística descriptiva 

en el que se detallaron las varianzas, medidas, entre otras características de suma 

importancia dentro de este trabajo de investigación. Por otro lado, en relación con 

la inferencial se usó el coeficiente de correlación de Spearman en base a los 

resultados obtenidos. La prueba de normalidad usada fue el Kolmogorov Smirnov 

puesto que la prueba se le aplicó a más de 50 elementos. 
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3.7.   Aspectos éticos 

El presente estudio se ejecutó fundamentado en los términos de la Universidad 

Cesar Vallejo, el cual fue admitido a través de la Resolución de Vicerrectorado de 

investigación RVI N.º 281-2022-VI-UCV, la cual tiene mucho que ver con el respeto 

hacia todas las partes involucradas, garantizar el bienestar, impulsar la igualdad, 

justicia y responsabilidad, lo cual permite que la investigación se desarrolle de 

manera eficiente y efectiva, alcanzando los objetivos marcados. Fundamentados 

en estos principios se respetó las opiniones e investigaciones anteriores de otros 

autores y esto se vio reflejado en las referencias, mediante la integridad científica. 

Todo ello se usó con fines investigativos, respetando el derecho a la privacidad de 

los encuestados, asimismo se consideró el principio de libre participación y derecho 

a estar informado. 
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IV. RESULTADOS 

Resultados descriptivos  

 

Tabla 2  

Datos agrupados de calidad de atención del servicio e indicadores 

  

Deficiente Moderado Eficiente  

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 

Tangibilidad   78 56.5% 32 23.2% 28 20.3% 

Fiabilidad  76 55.1% 33 23.9% 29 21.0% 

Capacidad de 
respuesta 

90 65.2% 30 21.7% 18 13.1% 

Seguridad 92 66.7% 28 20.3% 18 13.0% 

Empatía 90 65.2% 30 21.7% 18 13.1% 

Calidad de 
atención del 
servicio 

83 60.1% 30 21.7% 25 18.2% 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció que la variable calidad de atención del 

servicio del total de los clientes encuestados afirman que el 60.1% están en un nivel 

deficiente, el 21.7% en un nivel moderado, y el 18.2% en un nivel eficiente. Mientras 

que la dimensión tangibilidad del total de los clientes encuestados afirman que el 

56.5% están en un nivel deficiente, el 23.2% en un nivel moderado, y el 20.3% en 

un nivel eficiente. Además, la dimensión fiabilidad del total de los clientes 

encuestados afirman que el 55.1% están en un nivel deficiente, el 23.9% en un nivel 

moderado, y el 21.0% en un nivel eficiente. Asimismo, la dimensión capacidad de 

respuesta del total de los clientes encuestados afirman que el 65.2% están en un 

nivel deficiente, el 21.7% en un nivel moderado, y el 13.1% en un nivel eficiente. 

También, la dimensión seguridad del total de los clientes encuestados afirman que 

el 66.7% están en un nivel deficiente, el 20.3% en un nivel moderado, y el 13.0% 

en un nivel eficiente. Y finalmente, la dimensión empatía del total de los clientes 

encuestados afirman que el 65.2% están en un nivel deficiente, el 21.7% en un nivel 

moderado, y el 13.1% en un nivel eficiente. El cual queda demostrado que la calidad 

de atención del servicio, están en un nivel deficiente. Porque no cuentan con el 

personal y herramientas adecuadas.   
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Tabla 3  

Datos agrupados de satisfacción de los clientes e indicadores 

  

Deficiente Moderado Eficiente  

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 

Rendimiento 
recibido   

113 81.9% 0 0.0% 25 18.1% 

Expectativa  92 66.7% 29 21.0% 17 12.3% 

Nivel de satisfacción  78 56.5% 32 23.2% 28 20.3% 

Satisfacción de los 
clientes 

98 71.0% 27 19.6% 13 9.4% 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció que la variable satisfacción de los clientes 

del total de los clientes encuestados afirman que el 71.0% están en un nivel 

deficiente, el 19.6% en un nivel moderado, y el 9.4% en un nivel eficiente. Mientras 

que la dimensión rendimiento recibido del total de los clientes encuestados afirman 

que el 81.9% están en un nivel deficiente, y el 18.1% en un nivel eficiente. Además, 

la dimensión expectativa del total de los clientes encuestados afirma que el 66.7% 

están en un nivel deficiente, el 21.0% en un nivel moderado, y el 12.3% en un nivel 

eficiente. Asimismo, la dimensión nivel de satisfacción del total de los clientes 

encuestados afirma que el 56.5% están en un nivel deficiente, el 23.2% en un nivel 

moderado, y el 20.3% en un nivel eficiente. El cual queda demostrado que la 

satisfacción del cliente está en un nivel deficiente. Debido a que los empleados no 

tienen conocimiento adecuado acerca de las técnicas de atención al cliente. 
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Resultados inferenciales  

Determinar la relación que existe entre la calidad de atención del servicio y 

satisfacción de los clientes de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022.  

 

Tabla 4  

Tabla cruzada V1_ calidad de atención del servicio * V2_ satisfacción de los clientes 

 

SATISFACCIÓN 

Total Deficiente Moderado Eficiente 

CALIDAD DE 

ATENCIÓN AL 

SERVICIO 

Deficiente Recuento 83 0 0 83 

% dentro de CALIDAD DE 

ATENCIÓN AL SERVICIO 

100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

Moderado Recuento 15 15 0 30 

% dentro de CALIDAD DE 

ATENCIÓN AL SERVICIO 

50,0% 50,0% 0,0% 100,0% 

Eficiente Recuento 0 12 13 25 

% dentro de CALIDAD DE 

ATENCIÓN AL SERVICIO 

0,0% 48,0% 52,0% 100,0% 

Total Recuento 98 27 13 138 

% dentro de CALIDAD DE 

ATENCIÓN AL SERVICIO 

71,0% 19,6% 9,4% 100,0% 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció sobre la calidad de atención al servicio y 

satisfacción al cliente, los resultados indican que están en un nivel deficiente de 

satisfacción al cliente, se refleja en un 100.0%, en los clientes de un laboratorio 

clínico, que consideran a la calidad de atención del servicio como deficiente, 

mientras que se evidencia en un nivel moderado a la satisfacción del cliente con un 

50.0%, y los clientes califican a la calidad de atención al servicio como moderado; 

asimismo, la satisfacción del cliente está en un nivel eficiente con un total de 52.0%, 

de los clientes de la empresa, que califican la calidad de atención del servicio como 

eficiente. 
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H0: No existe relación significativa entre la calidad de atención del servicio y 

satisfacción de los clientes de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre la calidad de atención del servicio y 

satisfacción de los clientes de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022.  

Tabla 5  

Correlación de las variables calidad de atención del servicio y satisfacción de los 
clientes 

 

CALIDAD DE 

ATENCIÓN AL 

SERVICIO SATISFACCIÓN 

Rho de 

Spearman 

CALIDAD DE 

ATENCIÓN AL 

SERVICIO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,853** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 138 138 

SATISFACCIÓN Coeficiente de correlación ,853** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 138 138 

 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció que el análisis de correlación muestra que 

la calidad de atención del servicio se relaciona en forma significativa con la 

satisfacción al cliente, lo que conduce a aceptar la hipótesis H1 de la investigación. 

Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,853**, el cual tiene una correlación 

positiva alta. El signo positivo de la correlación muestra que en la medida que 

mejora la calidad de atención del servicio, mejora la satisfacción al cliente. 
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Determinar la relación que existe entre tangibilidad y satisfacción de los clientes de 

un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

Tabla 6  

Tabla cruzada D1_ tangibilidad * V2_ satisfacción de los clientes 

 

SATISFACCIÓN 

Total Deficiente Moderado Eficiente 

TANGIBILIDAD Deficiente Recuento 76 2 0 78 

% dentro de TANGIBILIDAD 97,4% 2,6% 0,0% 100,0% 

Moderado Recuento 22 10 0 32 

% dentro de TANGIBILIDAD 68,8% 31,3% 0,0% 100,0% 

Eficiente Recuento 0 15 13 28 

% dentro de TANGIBILIDAD 0,0% 53,6% 46,4% 100,0% 

Total Recuento 98 27 13 138 

% dentro de TANGIBILIDAD 71,0% 19,6% 9,4% 100,0% 

 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció sobre la dimensión tangibilidad y 

satisfacción al cliente, los resultados indican que están en un nivel deficiente la 

satisfacción al cliente, se refleja en un 97.4%, en los clientes de un laboratorio 

clínico, que califican a la tangibilidad como deficiente, mientras que se evidencia en 

un nivel moderado a la satisfacción del cliente con un 53.6%, y los clientes califican 

a la tangibilidad como eficiente; asimismo, la satisfacción del cliente está en un nivel 

eficiente con un total de 46.4%, de los clientes de la empresa, que califican la 

tangibilidad como eficiente. 

 

 

 

 

 

 

 

 



25 
 

H0: No existe relación significativa entre tangibilidad y satisfacción de los clientes 

de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre tangibilidad y satisfacción de los clientes de 

un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022.  

 

Tabla 7  

Correlación del indicador tangibilidad y satisfacción de los clientes 

 TANGIBILIDAD SATISFACCIÓN 

Rho de Spearman TANGIBILIDAD Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,786** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 138 138 

SATISFACCIÓ

N 

Coeficiente de 

correlación 

,786** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 138 138 

 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció que el análisis de correlación muestra que 

la tangibilidad se relaciona en forma significativa con la satisfacción al cliente, lo 

que conduce a aceptar la hipótesis H1 de la investigación. Por lo tanto, el coeficiente 

de correlación es de ,786**, el cual tiene una correlación positiva alta. El signo 

positivo de la correlación indica que en la medida que mejora la tangibilidad, mejora 

la satisfacción al cliente. 
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Determinar la relación que existe entre fiabilidad y satisfacción de los clientes de un 

laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

Tabla 8  

Tabla cruzada D2_ fiabilidad * V2_ satisfacción de los clientes 

 

SATISFACCIÓN 

Total Deficiente Moderado Eficiente 

FIABILIDAD Deficiente Recuento 76 0 0 76 

% dentro de FIABILIDAD 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

Moderado Recuento 22 11 0 33 

% dentro de FIABILIDAD 66,7% 33,3% 0,0% 100,0% 

Eficiente Recuento 0 16 13 29 

% dentro de FIABILIDAD 0,0% 55,2% 44,8% 100,0% 

Total Recuento 98 27 13 138 

% dentro de FIABILIDAD 71,0% 19,6% 9,4% 100,0% 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció sobre la dimensión fiabilidad y satisfacción 

al cliente, los resultados indican que están en un nivel deficiente, de satisfacción al 

cliente, se refleja en un 100.0%, en los clientes de un laboratorio clínico, que 

califican a la fiabilidad como deficiente, mientras que se evidencia en un nivel 

moderado a la satisfacción del cliente con un 55.2%, y los clientes califican a la 

fiabilidad como eficiente; asimismo, la satisfacción del cliente está en un nivel 

eficiente con un total de 44.8%, de los usuarios de la empresa, que califican la 

fiabilidad como eficiente. 
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H0: No existe relación significativa entre fiabilidad y satisfacción de los clientes 

de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre fiabilidad y satisfacción de los clientes de 

un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022.  

 

Tabla 9  

Correlación del indicador de fiabilidad con la satisfacción de los clientes 

 FIABILIDAD SATISFACCIÓN 

Rho de Spearman FIABILIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,823** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 138 138 

SATISFACCIÓN Coeficiente de correlación ,823** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 138 138 

 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció que el análisis de correlación muestra que 

la fiabilidad se relaciona en forma significativa con la satisfacción al cliente, lo que 

conduce a aceptar la hipótesis H1 de la investigación. Por lo tanto, el coeficiente de 

correlación es de ,823**, el cual tiene una correlación positiva alta. El signo positivo 

de la correlación indica que en la medida que mejora la fiabilidad, mejora la 

satisfacción al cliente. 
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Determinar la relación que existe entre capacidad de respuesta y satisfacción de 

los clientes de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

Tabla 10  

Tabla cruzada D3_ capacidad de respuesta * V2_ satisfacción de los clientes 

 

SATISFACCIÓN 

Total Deficiente Moderado Eficiente 

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA 

Deficiente Recuento 90 0 0 90 

% dentro de CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

Moderado Recuento 8 22 0 30 

% dentro de CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

26,7% 73,3% 0,0% 100,0% 

Eficiente Recuento 0 5 13 18 

% dentro de CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

0,0% 27,8% 72,2% 100,0% 

Total Recuento 98 27 13 138 

% dentro de CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

71,0% 19,6% 9,4% 100,0% 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció sobre la dimensión capacidad de 

respuesta y satisfacción al cliente, los resultados indican que están en un nivel 

deficiente, de satisfacción al cliente, se refleja en un 100.0%, en los clientes de un 

laboratorio clínico, que califican a la capacidad de respuesta como deficiente, 

mientras que se evidencia en un nivel moderado a la satisfacción del cliente con un 

73.3%, y los clientes califican a la capacidad de respuesta como moderado; 

asimismo, la satisfacción del cliente está en un nivel eficiente con un total de 72.2%, 

de los clientes de la empresa, que califican la capacidad de respuesta como 

eficiente. 
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H0: No existe relación significativa entre capacidad de respuesta y satisfacción 

de los clientes de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre capacidad de respuesta y satisfacción de 

los clientes de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022.  

 

Tabla 11  

Correlación del indicador capacidad de respuesta con la satisfacción de los clientes 

 

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA SATISFACCIÓN 

Rho de Spearman CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,903** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 138 138 

SATISFACCIÓN Coeficiente de 

correlación 

,903** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 138 138 

 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció que el análisis de correlación muestra que 

la capacidad de respuesta se relaciona en forma significativa con la satisfacción al 

cliente, lo que conduce a aceptar la hipótesis H1 de la investigación. Por lo tanto, el 

coeficiente de correlación es de ,903**, el cual tiene una correlación positiva muy 

alta. El signo positivo de la correlación indica que en la medida que mejora la 

capacidad de respuesta, mejora la satisfacción al cliente. 
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Determinar la relación que existe entre seguridad y satisfacción de los clientes de 

un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

Tabla 12  

Tabla cruzada D4_ seguridad * V2_ satisfacción de los clientes 

SATISFACCIÓN 

Total Deficiente Moderado Eficiente 

SEGURIDAD Deficiente Recuento 91 1 0 92 

% dentro de SEGURIDAD 98,9% 1,1% 0,0% 100,0% 

Moderado Recuento 7 21 0 28 

% dentro de SEGURIDAD 25,0% 75,0% 0,0% 100,0% 

Eficiente Recuento 0 5 13 18 

% dentro de SEGURIDAD 0,0% 27,8% 72,2% 100,0% 

Total Recuento 98 27 13 138 

% dentro de SEGURIDAD 71,0% 19,6% 9,4% 100,0% 

Interpretación: 

Según, la tabla en mención se evidenció sobre la dimensión seguridad y 

satisfacción al cliente, los resultados indican que están en un nivel deficiente, de 

satisfacción al cliente, se refleja en un 98.9%, en los clientes de un laboratorio 

clínico, que califican a la seguridad como deficiente, mientras que se evidencia en 

un nivel moderado a la satisfacción del cliente con un 75.0%, y los clientes califican 

a la seguridad como moderado; asimismo, la satisfacción del cliente está en un 

nivel eficiente con un total de 72.2%, de los clientes de la empresa, que califican la 

seguridad como eficiente. 
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H0: No existe relación significativa entre seguridad y satisfacción de los clientes 

de un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre seguridad y satisfacción de los clientes de 

un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

Tabla 13  

Correlación del indicador seguridad con la satisfacción de los clientes 

SEGURIDAD SATISFACCIÓN 

Rho de Spearman SEGURIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,897** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 138 138 

SATISFACCIÓN Coeficiente de correlación ,897** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 138 138 

Interpretación: 

Según, la tabla en mención se evidenció que el análisis de correlación muestra que 

la seguridad se relaciona en forma significativa con la satisfacción al cliente, lo que 

conduce a aceptar la hipótesis H1 de la investigación. Por lo tanto, el coeficiente de 

correlación es de ,897**, el cual tiene una correlación positiva alta. El signo positivo 

de la correlación indica que en la medida que mejora la seguridad, mejora la 

satisfacción al cliente. 
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Determinar la relación que existe entre empatía y satisfacción de los clientes de un 

laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

Tabla 14  

Tabla cruzada D5_ empatía * V2_ satisfacción de los clientes 

SATISFACCIÓN 

Total Deficiente Moderado Eficiente 

EMPATÍA Deficiente Recuento 90 0 0 90 

% dentro de EMPATÍA 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

Moderado Recuento 8 22 0 30 

% dentro de EMPATÍA 26,7% 73,3% 0,0% 100,0% 

Eficiente Recuento 0 5 13 18 

% dentro de EMPATÍA 0,0% 27,8% 72,2% 100,0% 

Total Recuento 98 27 13 138 

% dentro de EMPATÍA 71,0% 19,6% 9,4% 100,0% 

Interpretación: 

Según, la tabla en mención se evidenció sobre la dimensión empatía y satisfacción 

al cliente, los resultados indican que están en un nivel deficiente, de satisfacción al 

cliente, se refleja en un 100.0%, en los clientes de un laboratorio clínico, que 

califican a la empatía como deficiente, mientras que se evidencia en un nivel 

moderado a la satisfacción del cliente con un 73.3%, y los clientes califican a la 

empatía como moderado; asimismo, la satisfacción del cliente está en un nivel 

eficiente con un total de 72.2%, de los clientes de la empresa, que califican la 

empatía como eficiente. 
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H0: No existe relación significativa entre empatía y satisfacción de los clientes de 

un laboratorio clínico en Portoviejo, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre empatía y satisfacción de los clientes de un 

laboratorio clínico en Portoviejo, 2022.  

 

Tabla 15  

Correlación del indicador empatía con la satisfacción de los clientes 

 EMPATÍA SATISFACCIÓN 

Rho de Spearman EMPATÍA Coeficiente de correlación 1,000 ,903** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 138 138 

SATISFACCIÓN Coeficiente de correlación ,903** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 138 138 

 

 

Interpretación: 

 

Según, la tabla en mención se evidenció que el análisis de correlación muestra que 

la empatía se relaciona en forma significativa con la satisfacción al cliente, lo que 

conduce a aceptar la hipótesis H1 de la investigación. Por lo tanto, el coeficiente de 

correlación es de ,903**, el cual tiene una correlación positiva muy alta. El signo 

positivo de la correlación indica que en la medida que mejora la empatía, mejora la 

satisfacción al cliente. 
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V. DISCUSIÓN

Según, el objetivo general, se evidenció que el análisis de relación demuestra que 

la calidad de atención del servicio se afecta en forma significativa con la satisfacción 

al cliente, lo que condujo a admitir la hipótesis H1 del estudio. Por lo tanto, el 

coeficiente de correlación es de ,853**, el cual tiene una correlación positiva alta. 

El signo positivo de la correlación revela que en la proporción que mejora la calidad 

de atención del servicio, incrementa la satisfacción al cliente. 

Por lo tanto, estos resultados concuerdan con los resultados que han sido obtenidos 

por la tesis de Callupe (2021) quién determinó que hay una asociación muy grande 

entre atención y satisfacción en los individuos. Con una correlación positiva media 

(rho=,412 y p= ,000); dicho de otro modo, conforme se mejore la calidad, se 

conseguirá el contentamiento de las personas. 

También viene guardando el mismo parecer con los resultados de la tesis de 

Machaca (2021) quién concluye que hay una asociación positiva entre el grado de 

contentamiento del cliente y el nivel de calidad brindado a lo largo del servicio, y 

esto se pudo deducir a partir del coeficiente Rs=0,779 y de valor p=0.000, donde 

asegura la gran conexión de dichas variables. 

Asimismo, Martínez y Ccolcca (2021) señalaron que el 62%, 28% consideran que 

la correlación es realmente alta, media y baja respectivamente. Se ha establecido 

que el cruce es significativo con un grado de relación de 0.578, demostrando el 

vínculo positivo de forma media. Conforme con el valor Sig. (Bilateral) = 0.000 <0.05 

se negó la hipótesis nula y se admitió la alterna; asegurando así la asociación 

existente entre variables. El cual tiene relación con los resultados conseguidos en 

la tesis. 

Además, estos resultados tienen correlación con la tesis de Amasifuén y Cenepo 

(2020) dedujeron que la calidad tiene un gran vínculo con el contentamiento del 

cliente, donde a través del estudio estadístico Rho de Spearman se logró el 

coeficiente de 0,981 y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). Así pues, la calidad 

en el servicio de atención tiene mucho que ver con el desempeño percibido por los 

compradores, consiguiendo el coeficiente de 0,945 alto positivo y un p valor igual a 

0,000 (p-valor ≤ 0.05). Indicando que, si la calidad mejora, el contentamiento 

también se elevará. 
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Y de la misma manera tiene relación con la teoría del autor Arenal (2016) señalo 

que la calidad de servicio hace referencia a una prueba que se realiza con la 

finalidad de estudiar qué tan beneficioso y satisfactorio resultará un servicio y a 

partir de ello vincularlo con las emociones y expectativas de los clientes. Que al 

tener una buena calidad de servicio se correlaciona positivamente con la 

satisfacción de los usuarios. 

Por otro lado, Gavino (2020) indicó que la satisfacción de los usuarios es una 

estrategia empleada para medir el nivel de contentamiento de un usuario al 

momento de comprar o usar un bien o servicio. La mejor forma de mejorar este 

aspecto es por medio de una encuesta en la que las personas puedan expresar su 

estado de ánimo ejecutada la compra, con respuestas entre insatisfecho y muy 

complacido.   

Y, de acuerdo al primer objetivo específico, se evidenció que el análisis de 

correlación muestra que la tangibilidad se relaciona en forma significativa con la 

satisfacción al cliente, lo que condujo a admitir la hipótesis H1 de la investigación. 

Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,786**, el cual tiene una correlación 

positiva alta. El signo positivo de la correlación indica que en la medida que mejora 

la tangibilidad, mejora la satisfacción al cliente. 

El cual se puede observar que los resultados tienen coincidencia con los resultados 

que ha obtenido la tesis de Callupe (2021) menciona que existe correlación entre 

la dimensión tangibilidad y satisfacción en pacientes, ya que al mejorar la 

tangibilidad va elevar la satisfacción de los clientes. 

Además, Villacrés (2020) llegó a concluir que los resultados del análisis señalan un 

promedio de satisfacción general del 93%, la de menor puntuación fue de 

elementos tangibles, ya que tiene correlación positiva alta entre la tangibilidad y la 

satisfacción de los clientes. 

Por otro lado el autor Briones (2018) concluyó que la medición de la calidad está 

siendo medida en todo el mundo, debido a que su capacidad de competir depende 

de la percepción del servicio obtenido y la satisfacción brindada al cliente. Y verificar 

si cuenta con una estructura interna eficiente y efectiva que integre a todos los 

colaboradores, para asegurar el triunfo de la compañía por medio de la satisfacción 

de los usuarios. 
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Sin embargo, los resultados discrepan con los resultados de la tesis de Cevallos y 

Hidalgo (2018) quien concluye que satisfacen los requerimientos de las personas 

en un nivel medio, dejando en evidencia que el trato ofrecido no es el mejor ni el 

esperado por los usuarios, ya que no guarda relación directa con la satisfacción de 

los usuarios. 

Teóricamente viene guardando concordancia con el autor Pérez (2022) menciono 

que debido a que los servicios son tangibles, los usuarios perciben la calidad al 

comparar lo obtenido con elementos tangibles. Quien viene teniendo relación con 

la satisfacción de los clientes, ya que, al brindar un buen servicio, los clientes 

quedan completamente satisfechos.  

Y respecto al segundo objetivo específico, se evidenció que el análisis de 

correlación muestra que la fiabilidad se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción al cliente, lo que condujo a admitir la hipótesis H1 del estudio la 

investigación. Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,823**, el cual tiene 

una correlación positiva alta. El signo positivo de la correlación indica que en la 

medida que mejora la fiabilidad, mejora la satisfacción al cliente. 

Por tanto, estos resultados que se han obtenido tienen concordancia con los 

resultados del autor Callupe (2021) quien concluyó que existe correlación entre la 

dimensión confiabilidad y la variable satisfacción en pacientes, ya que si el cliente 

tiene confianza en la empresa incrementara su satisfacción y por ende se hará un 

cliente fiel a la empresa, además recomendara a la organización. 

Mientras que Escudero (2019) señaló que emplea la confiabilidad, excelente 

capacidad de respuesta, comprensión, y seguridad que permitirá recoger datos 

para el diseño de un estudio factorial y poder elaborar tres elementos con 

interrogantes homogéneas. Así pues, a través del estudio factorial se llega a la 

conclusión que el grado de contentamiento promedio entre las tres dimensiones es 

de seis, obteniendo una buena correlación entre las dimensiones mencionadas y la 

variable satisfacción al cliente. 

De la misma manera Salazar (2021) concluye que los usuarios esperan un trato 

médico amable y solidario, que se preocupen por ellos, los entiendan y puedan 

darles soluciones. Por consiguiente, los clientes esperan una atención de calidad 

eficiente y efectivo, por lo que se recomienda a los establecimientos, en este caso 

al hospital que se preocupe y trabaje en este ámbito. Siendo así que elementos que 
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establecen la calidad de servicio como la confiabilidad, seguridad, empatía y otros 

producen interés, el cual se puede observar que existe una relación alta entre la 

dimensión confiabilidad y la variable satisfacción de los clientes. 

También, el autor Vera (2021) el cual determinó que hay una conexión significativa 

del 0,01 entre la dimensión fiabilidad y la variable satisfacción de los usuarios. En 

el presente estudio se estableció conforme la prueba del Chi-cuadrado de Pearson, 

que tienen relación entre dimensión fiabilidad y la variable satisfacción de los 

consumidores. 

Y, los autores Quispe y Ayaviri (2016) señalaron que es la habilidad para brindar 

servicios según lo prometido y de manera que los clientes no desconfíen. La 

fiabilidad tiene mucho que ver con la manera en que las entidades ejecutan sus 

promesas para con los compradores. Cabe destacar que los clientes siempre 

buscan organizaciones que no simplemente les brinden un trato cordial, sino que 

cumplan con lo que ofrecieron en un principio, y de acuerdo a la definición se puede 

deducir que gracias a la fiabilidad que brinda una empresa a sus clientes, ellos van 

a tener un alto nivel de satisfacción y estarán siempre contentos con el servicio 

brindado por la organización. 

Y por el contrario respecto al tercer objetivo específico, se evidenció que el análisis 

de correlación muestra que la capacidad de respuesta se relaciona en forma 

significativa con la satisfacción al cliente, lo que condujo a admitir la hipótesis H1 de 

la indagación. Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,903**, el cual tiene 

una correlación positiva muy alta. El signo positivo de la correlación indica que en 

la medida que mejora la capacidad de respuesta, mejora la satisfacción al cliente. 

De tal manera, estos resultados tiene concordancia con Briones (2018) 

concluyendo que la medición de la calidad está siendo medida en todo el mundo, 

debido a que su capacidad de competir depende de la percepción del servicio 

obtenido y la satisfacción brindada al cliente. Así pues, la medición de la calidad, 

se basa en determinar qué tan bueno es el trato brindado en el servicio médico, y 

verificar si cuenta con una estructura interna eficiente y efectiva que integre a todos 

los colaboradores, para asegurar el éxito, mediante la capacidad de respuesta que 

tiene al momento que el cliente solicita una respuesta, por lo tanto, está dimensión 

guarda relaciona con el nivel de satisfacción de los clientes. 
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De la misma manera guarda coincidencia con el autor de la tesis Escudero (2019) 

quien llegó a determinar que tiene excelente capacidad de respuesta, comprensión, 

y seguridad que permitirá recoger datos para el diseño de un estudio factorial y 

poder elaborar tres elementos con interrogantes homogéneas. Así pues, a través 

del estudio factorial se llega a la conclusión que el grado de contentamiento 

promedio entre las tres dimensiones es de seis. 

Por otro lado, el autor Vélez (2021) determinó que falta de un sistema de control de 

calidad, baja gestión, etc., pero para remediar esta situación existen algunos 

métodos y técnicas que pueden ayudar para conseguir ventajas competitivas y por 

ende el éxito empresarial, procurando siempre mantener contento al usuario y 

cumplir sus requerimientos potenciando su fidelización para con la entidad, 

mediante una buena capacidad de respuesta, al momento que los usuarios realizan 

preguntas. 

De la misma forma se relaciona con las definiciones de Duque y Vélez (2018) 

señalan que se orienta en la atención y eficiencia de la misma, es decir, en la 

manera en cómo se actúa frente a los problemas y quejas de los consumidores. 

Este factor es una pieza clave dentro de cualquier asociación, y es percibida como 

buena y efectiva cuando a los usuarios no se les hace esperar y se les ofrece 

soluciones rápidas.  

También, respecto al cuarto objetivo específico se evidenció que el análisis de 

correlación muestra que la seguridad se relaciona en forma significativa con la 

satisfacción al cliente, lo que condujo a admitir la hipótesis H1 de la averiguación. 

Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,897**, el cual tiene una correlación 

positiva alta. El signo positivo de la correlación indica que en la medida que mejora 

la seguridad, mejora la satisfacción al cliente. 

De tal manera, estos resultados tiene concordancia con los resultados de la tesis 

de Callupe (2021) quién determinó que se encuentra una conexión muy significativa 

entre seguridad con contentamiento en los usuarios, ya que los colaboradores 

brindan confianza, son amables, y tienen conocimientos para brindar un servicio 

eficiente y efectivo. 

Asimismo, los resultados obtenidos de la tesis del autor Villacrés (2020) el cual  

arrojo un promedio de satisfacción general del 93%, la de menor puntuación fue de 
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elementos tangibles, en tanto que el más elevado fue la dimensión seguridad, quien 

tiene correlación directa con la variable satisfacción al cliente. 

Por otro lado, los resultados de la tesis de Escudero (2019) para el cual empleó la 

confiabilidad, excelente capacidad de respuesta, comprensión, y seguridad que 

permitirá recoger datos para el diseño de un estudio factorial y poder elaborar tres 

elementos con interrogantes homogéneas, mediante la correlación entre la 

seguridad y satisfacción de los clientes. 

Por el contrario, no tiene coincidencia con los resultados de la tesis de García 

(2018) el cual planteó que los problemas en el servicio de la empresa ya 

mencionada son: el trato incorrecto, deficiencia en las herramientas y recursos, 

personal ineficiente y poco motivado, desconocimiento de la misión y visión 

organizacional. Según el autor esto puede ser ocasionado porque el dueño y el 

gerente de la entidad carecen de conocimiento y estudios en la rama de la 

administración y la seguridad es deficiente. 

También, tiene relación con las definiciones del autor de Silva et al. (2021) quienes 

definen como la capacidad de la entidad y sus trabajadores para infundir amistad. 

Existe una gran posibilidad de que esta superficie sea vital para los servicios que 

los individuos consideran como alto desarrollo. La confianza se crea entre el 

individuo que relaciona al cliente con la compañía. 

También, respecto al quinto objetivo específico, se evidenció que el análisis de 

correlación muestra que la empatía se relaciona en forma significativa con la 

satisfacción al cliente, lo que condujo a admitir la hipótesis H1 de la investigación. 

Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,903**, el cual tiene una correlación 

positiva muy alta. El signo positivo de la correlación indica que en la medida que 

mejora la empatía, mejora la satisfacción al cliente. 

Asimismo, estos resultados tienen coincidencia con Machaca (2021) el cual 

relacionó la satisfacción y la dimensión empatía, estadísticamente significativa y 

directa, de magnitud moderada, con un coeficiente de Rs=0,688. Existe relación 

entre el grado de satisfacción y la técnica de la calidad, con un coeficiente de 

Rs=0,730. Asimismo, existe un vínculo entre el contentamiento y entorno de la 

calidad, estadísticamente significativa y directa, de intensidad alta, con un 

coeficiente de Rs=0,707. 
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También, se relaciona con la tesis de Espinoza (2020) concluyendo que, en la 

satisfacción y sus dimensiones, impera el grado regular, sobresaliendo la variable 

satisfacción del cliente y la empatía. 

De la misma forma, con los autores Morales y Acosta (2017) señalan que es la 

idoneidad y facultad para entender y ponerse en el lugar de otro individuo. Es la 

acción de compartir emociones y sentimientos con los demás y mirar el problema 

desde la perspectiva de la persona que lo está viviendo. 

Retomando el objetivo general en su gran mayoría los autores mencionados tanto 

en los antecedentes como en los sustentos teóricos concuerdan con los resultados 

del estudio, concluyendo que en la medida que mejore la calidad de atención al 

servicio también aumentará la satisfacción en los clientes. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Según, el objetivo general, se concluyó que el análisis de correlación

demuestra que la calidad de atención del servicio se vincula de manera

significativa con la satisfacción al cliente, lo que condujo a admitir la hipótesis

H1 del estudio. Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,853**, el cual

tiene una correlación positiva alta. El signo positivo de esta relación indica

que en la medida que mejora la calidad de atención del servicio, se

incrementa la satisfacción al cliente.

2. Además, se determinó que la tangibilidad y la satisfacción al cliente se

relacionan significativamente, y según el análisis de correlación muestra que

la tangibilidad se vincula en forma significativa con la satisfacción al cliente,

lo que condujo a admitir la hipótesis H1 del estudio. Por lo tanto, el coeficiente

de correlación es de ,786**, el cual tiene una correlación positiva alta. El

signo positivo de esta relación indica que en la medida que mejora la

tangibilidad, se incrementa la satisfacción al cliente.

3. Y respecto a la fiabilidad y la satisfacción al cliente se relacionan

significativamente, por el cual se concluyó que el análisis de correlación

muestra que la fiabilidad se relaciona en forma significativa con la

satisfacción al cliente, lo que conduce a admitir la hipótesis H1 del estudio.

Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,823**, el cual tiene una

correlación positiva alta. El signo positivo de esta relación indica que en la

medida que mejora la fiabilidad, mejora la satisfacción al cliente.

4. Por otro lado, respecto a la capacidad de respuesta que tienen los

colaboradores, y la satisfacción al cliente se relacionan de manera

significativa, por el cual se determinó que el análisis de correlación muestra

que la capacidad de respuesta se relaciona en forma significativa con la

satisfacción al cliente, lo que condujo a admitir la hipótesis H1 del estudio.

Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,903**, el cual tiene una

correlación positiva muy alta. El signo positivo de esta relación indica que en

la medida que mejora la capacidad de respuesta, se incrementa la

satisfacción al cliente.

5. También, sobre la dimensión seguridad y la satisfacción al cliente se vienen

relacionando de forma significativa, por el cual se ha llegado a la conclusión
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que el análisis de correlación muestra que la seguridad se relaciona en forma 

significativa con la satisfacción al cliente, lo que condujo a admitir la hipótesis 

H1 del estudio. Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de ,897**, el cual 

tiene una correlación positiva alta. El signo de esta relación indica que en la 

medida que mejora la seguridad, se incrementa la satisfacción al cliente. 

6. Por último, la empatía que muestran los colaboradores se correlaciona de

forma directa con la satisfacción al cliente, por el cual se ha llegado a la

conclusión que el análisis de correlación muestra que la empatía se relaciona

en forma significativa con la satisfacción al cliente, lo que condujo a admitir

la hipótesis H1 del estudio. Por lo tanto, el coeficiente de correlación es de

,903**, el cual tiene una correlación positiva muy alta. El signo positivo de

esta relación indica que en la medida que mejora la empatía, se incrementa

la satisfacción al cliente.
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VII. RECOMENDACIONES

Por lo tanto, se encomienda a los administradores de la empresa del laboratorio 

clínico, brindar y garantizar la seguridad de los requisitos legales de calidad para 

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Mediante la garantía y 

seguridad de los pacientes en la gestión de riesgos de la prestación de servicio. 

Además, se recomienda al área de recursos humanos contratar personal experto 

en cada área, tanto para la toma de muestra, atención y sobre todo en caja que 

brinde seguridad y empatía al momento que los clientes realizan el pago ya sea en 

efectivo, o los pagos mediante transferencia de crédito.   

Se aconseja a todo el personal del laboratorio clínico asistir a su centro laboral con 

el uniforme que han sido entregados al momento de su ingreso a la empresa, 

además deben tener una apariencia pulcra, y adecuada en cada puesto de trabajo. 

También, se recomienda a los gerentes de la empresa ir renovando y modernizando 

sus equipos de trabajo, ya que la tecnología en temas de salud cambia y se 

actualiza constantemente. 

Se sugiere al área de marketing elaborar publicidad brindando promociones y 

ofertas cada 6 meses, con el cual se pueda captar clientes nuevos, y seguir 

fidelizando a los que tiene. Asimismo, la empresa debe cumplir con lo prometido, 

tanto con las promociones que brinda y sobre todo con los tiempos establecidos 

para la entrega de los resultados de cada análisis clínico.   

Se recomienda al área de recursos humanos, contratar personal suficiente para 

brindar atención personalizada, y puedan apoyar a los pacientes en cada inquietud 

que tengan, además de brindar atención segura, confiable, y sobre todo brindando 

empatía y amabilidad en cada momento de la atención.  

Además, se sugiere al personal encargado de atender a los clientes, ser amables, 

proactivos y sobre todo ser profesionales en todo momento, ya que muchas veces 

los clientes llegan de mal humor, y generan conflictos, por el cual el personal debe 

ser amable y tratar con cordialidad a cada cliente. 

Y se recomienda al administrador de la empresa, brindar servicio las 24 horas del 

día, contratando personal por turnos, el cual brinde servicio en horarios flexibles, ya 

que muchas veces los clientes necesitan realizarse exámenes médicos en horario 

de madrugada donde no encuentra laboratorios de clínicos abiertos y muchas 

veces se pierden esos clientes, ya que prefieren asistir a un hospital del estado.  
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ANEXOS  

 

Anexo N°1:  Tabla de operacionalización de variables 

VARIABLE 

DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICION 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

DE 

MEDICION 

Variable 

01:    

Calidad de 

Servicio. 

Aceña (2017) indica que 

corresponde al nivel de 

aprobación por parte del cliente 

cuando se le ofrece algún bien 

o servicio que cumple con sus 

expectativas y sus 

requerimientos. Así pues, para 

medir la calidad es necesario 

conocer las opiniones y 

percepciones de los clientes. 

Se medirá 

tangibilidad, 

fiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, 

seguridad, 

empatía, a 

través de un 

cuestionario. 

Tangibilidad 
 Instalaciones y equipos, 

 Documentación, 

 Presencia del personal 

Escala de 

Likert 

Fiabilidad 

 Atención inmediata,  

 Cumple lo prometido 

 Sincero interés por 

resolver problemas 

Capacidad de 

respuesta 

 Entregas puntuales, 

 Comunicar al concluir un 

servicio   

 Servicio rápido 

 Disposición de ayuda 

Seguridad 

 Transmite confianza, 

 Clientes seguros 

 Amabilidad 

 Conocimiento suficiente 

Empatía 
 Atención en el tiempo 

 Atención preferencial 

 Horarios de trabajo 



 Captan necesidad

Variable 

02:    

Satisfacción 

de los 

clientes. 

Kotler y Keller (2012) exponen 

que el contentamiento del 

usuario es un elemento clave 

que toda organización debe 

tener en cuenta, pues esto 

garantizará el agrado y alegría 

por parte de los compradores, 

asimismo, cabe resaltar que los 

resultados de esto son 

beneficiosos en gran manera y 

potencian la fidelización, 

aumentan las ventas, genera 

reconocimiento de la marca y 

por ende el desarrollo de la 

entidad. 

Se medirá con 

rendimiento 

recibido, 

expectativa, 

nivel de 

satisfacción a 

través de un 

cuestionario. 

Rendimiento 

recibido 

 Percepción

 Operabilidad

 Visualización.

 Usabilidad

Escala de 

Likert 

Expectativa 
 Beneficios brindados.

 Opiniones de terceros

 Conformidad

Nivel de 

satisfacción 

 Insatisfacción

 Satisfacción

 Complacencia



Anexo N°2: Instrumentos 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN AL SERVICIO 

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigación 

titulado: “Calidad de atención del servicio y satisfacción de los clientes de un 

laboratorio clínico en Portoviejo, 2022”, el cual, tiene fines exclusivamente 

académicos, agradecemos su colaboración.  

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con 

seriedad, marcando con un aspa en la alternativa que considere conveniente De 

antemano se le agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio:  

Escala valorativa: 

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 

S CS A CN N 

N° Preguntas S CS A CN N 

CALIDAD DE ATENCIÓN AL SERVICIO 

Dimensión 01: TANGIBILIDAD 

01 El laboratorio clínico tiene equipos 
modernos 

02 Las instalaciones físicas del laboratorio 
clínico son visualmente atractivas  

03 Los empleados del laboratorio clínico 
tienen apariencia pulcra  

04 Los empleados del laboratorio clínico 
tienen un uniforme que los identifiquen y 
son adecuadas  

05 Los elementos materiales (flyers,  
carteles, folletos, carteleras, etc.) son 
visualmente atractivos 

Dimensión 02: FIABILIDAD 

06 Cuando el laboratorio clínico promete 
incrementar promociones en cierto tiempo, 
lo hace  

07 Cuando un cliente tiene un problema el 
laboratorio clínico muestra un sincero 
interés en solucionarlo  

08 El laboratorio clínico prestó bien el servicio 
la primera vez  

09 El laboratorio clínico concluye el servicio 
en el tiempo prometido  



10 El laboratorio clínico se asegura de 
guardar registros exentos de errores 

Dimensión 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

11 Los empleados comunican a los clientes 
cuando concluirá la realización del servicio 

12 Los empleados del laboratorio clínico 
prestan el servicio oportunamente  

13 Los empleados del laboratorio clínico 
están dispuestos a ayudarlos  

14 Los empleados están demasiado 
ocupados para responder a sus 
inquietudes  

Dimensión 04: SEGURIDAD 

15 El comportamiento de los empleados del 
laboratorio clínico le transmite confianza  

16 Se siente seguro en el laboratorio clínico 
al momento de realizar el pago mediante 
la tarjeta de crédito   

17 Los empleados son amables 

18 Los empleados responden 
adecuadamente a las preguntas que se 
les plantea 

Dimensión 05: EMPATÍA 

19 El laboratorio clínico les ofrece una 
atención individualizada  

20 El laboratorio clínico tiene horarios de 
atención flexibles 

21 El laboratorio clínico se preocupa por las 
necesidades de sus clientes  

22 El laboratorio clínico comprende las 
necesidades específicas de sus clientes 

Muchas gracias por su colaboración. 



 

 
 

 

CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN 
 

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigación 

titulado: “Calidad de atención del servicio y satisfacción de los clientes de un 

laboratorio clínico en Portoviejo, 2022”, el cual, tiene fines exclusivamente 

académicos, agradecemos su colaboración.  

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con 

seriedad, marcando con un aspa en la alternativa que considere conveniente De 

antemano se le agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio:  

Escala valorativa: 

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 

S CS A CN N 

  

N° Preguntas S CS A CN N 

SATISFACCIÓN 

Dimensión 01: RENDIMIENTO RECIBIDO 

01 Cuando el cliente acude al laboratorio 
clínico percibe una buena atención 

     

02 Las preguntas planteadas por el cliente 
son respondidas de manera clara y 
precisa 

     

03 El personal del laboratorio clínico se 
muestra dispuesto a brindar información a 
los usuarios. 

     

04 La comunicación entre el personal del 
laboratorio clínico y cliente es clara. 

     

05 El trato del personal del laboratorio clínico 
con los usuarios es amable. 

     

06 El personal del laboratorio clínico muestra 
en todo momento predisposición a brindar 
información. 

     

07 Las respuestas que obtienen los clientes 
por parte del laboratorio son fiables. 

     

08 Los trabajadores del laboratorio clínico son 
comprensibles. 

     

Dimensión 02: EXPECTATIVA  

09 La opinión de otros clientes sobre el 
servicio es buena. 

     

10 Los clientes acuden al laboratorio clínico 
por brindar servicios especializados en 
análisis de pruebas químicas. 

     



 

 
 

 

11 El laboratorio clínico permite emitir 
sugerencias o reclamos con amabilidad 
para mejorar la calidad del servicio. 

     

12 Los clientes pueden tener conocimiento de 
los servicios que el laboratorio ofrece. 

     

13 El laboratorio clínico ofrece respuestas 
rápidas a las necesidades y problemas de 
los clientes 

     

14 El personal del laboratorio clínico ofrece 
soluciones y un servicio rápido a los 
clientes 

     

15 El tiempo en que el laboratorio clínico da 
respuesta a una solicitud es adecuado. 

     

Dimensión 03: NIVEL DE SATISFACCIÓN 

16 Me retiro del laboratorio clínico satisfecho 
por la atención recibida. 

     

17 Me siento satisfecho (a) por la rapidez en 
la atención recibida 

     

18 Me siento satisfecho (a) por la calidad del 
servicio que he recibido. 

     

19 Me siento satisfecho (a) por el tiempo que 
tomaron en atenderme con el servicio que 
solicité 

     

20 Estoy satisfecho (a) por la solución 
recibida al problema que presenté. 

     

21 Estoy satisfecho (a) por la información 
clara y precisa que he recibido en el 
laboratorio clínico. 

     

22 Qué tan probable es que recomiendes 
este servicio a un amigo o familiar 

     

23 Volvería a solicitar los servicios del 
laboratorio clínico, en una próxima ocasión 
cuando lo necesite. 

     

24 Se han solucionado satisfactoriamente mis 
demandas en ocasiones pasadas. 

     

 

 

 

Muchas gracias por su colaboración. 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Anexo N°3: Validación del instrumento 

 

 

 



 

 
 

 

 

 
 
 



 

 
 

 

 

 





 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 





 

 
 

 

 

 
 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 





 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 





 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 









 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 

 
 



 

 
 

 

Anexo N°4: Confiabilidad del instrumento 

Variable 1: Calidad de atención al servicio  

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 18 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 18 100,0 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,783 22 

 

El análisis de fiabilidad para la variable calidad de atención al servicio es de 0,783 

para 22 preguntas, en un plan piloto de 18 clientes de un laboratorio de análisis 

clínico, el cual demuestra que el instrumento es confiable para ser aplicado.  

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

El laboratorio clínico tiene 

equipos modernos 

28,39 21,310 ,088 ,785 

Las instalaciones físicas del 

laboratorio clínico son 

visualmente atractivas 

28,22 18,301 ,620 ,755 

Los empleados del laboratorio 

clínico tienen apariencia pulcra 

28,33 19,294 ,664 ,760 

Los empleados del laboratorio 

clínico tienen un uniforme que 

los identifiquen y son adecuadas 

28,44 21,320 ,138 ,783 

Los elementos materiales 

(flyers, carteles, folletos, 

carteleras, etc.) son visualmente 

atractivos 

27,94 16,761 ,766 ,738 



 

 
 

 

Cuando el laboratorio clínico 

promete incrementar 

promociones en cierto tiempo, lo 

hace 

28,06 18,997 ,429 ,768 

Cuando un cliente tiene un 

problema el laboratorio clínico 

muestra un sincero interés en 

solucionarlo 

28,28 18,918 ,515 ,763 

El laboratorio clínico prestó bien 

el servicio la primera vez 

28,39 19,899 ,580 ,767 

El laboratorio clínico concluye el 

servicio en el tiempo prometido 

28,22 21,595 -,031 ,794 

El laboratorio clínico se asegura 

de guardar registros exentos de 

errores 

28,39 20,134 ,495 ,770 

Los empleados comunican a los 

clientes cuando concluirá la 

realización del servicio 

28,44 21,438 ,084 ,785 

Los empleados del laboratorio 

clínico prestan el servicio 

oportunamente 

28,39 19,546 ,709 ,762 

Los empleados del laboratorio 

clínico están dispuestos a 

ayudarlos 

28,44 20,967 ,303 ,779 

Los empleados están 

demasiado ocupados para 

responder a sus inquietudes 

25,67 22,824 -,225 ,859 

El comportamiento de los 

empleados del laboratorio 

clínico le transmite confianza 

28,28 19,624 ,493 ,767 

Se siente seguro en el 

laboratorio clínico al momento 

de realizar el pago mediante la 

tarjeta de crédito 

28,39 20,016 ,538 ,768 

Los empleados son amables 28,17 18,971 ,585 ,760 

Los empleados responden 

adecuadamente a las preguntas 

que se les plantea 

28,00 18,824 ,580 ,759 

El laboratorio clínico les ofrece 

una atención individualizada 

28,06 19,232 ,382 ,772 



 

 
 

 

El laboratorio clínico tiene 

horarios de atención flexibles 

28,44 21,673 -,024 ,788 

El laboratorio clínico se 

preocupa por las necesidades 

de sus clientes 

28,22 19,948 ,273 ,779 

El laboratorio clínico comprende 

las necesidades específicas de 

sus clientes 

28,33 19,412 ,627 ,762 

 

Variable: Satisfacción de los clientes 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 18 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 18 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,948 24 

 

El análisis de fiabilidad para la variable satisfacción al cliente es de 0,948 para 24 

preguntas, en un plan piloto de 18 clientes de un laboratorio de análisis clínico, el 

cual demuestra que el instrumento es confiable para ser aplicado.  

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

Cuando el cliente acude al 

laboratorio clínico percibe una 

buena atención 

30,00 54,706 ,541 ,947 

Las preguntas planteadas por el 

cliente son respondidas de 

manera clara y precisa 

29,94 54,761 ,513 ,948 



El personal del laboratorio 

clínico se muestra dispuesto a 

brindar información a los 

usuarios 

30,17 55,676 ,524 ,947 

La comunicación entre el 

personal del laboratorio clínico y 

cliente es clara 

30,06 53,703 ,727 ,945 

El trato del personal del 

laboratorio clínico con los 

usuarios es amable 

30,11 53,399 ,838 ,944 

El personal del laboratorio 

clínico muestra en todo 

momento predisposición a 

brindar información 

30,11 53,869 ,760 ,945 

Las respuestas que obtienen los 

clientes por parte del laboratorio 

son fiables 

30,06 53,232 ,800 ,944 

Los trabajadores del laboratorio 

clínico son comprensibles 

30,00 53,647 ,695 ,945 

La opinión de otros clientes 

sobre el servicio es buena. 

29,78 53,712 ,647 ,946 

Los clientes acuden al 

laboratorio clínico por brindar 

servicios especializados en 

análisis de pruebas químicas 

30,22 57,477 ,253 ,950 

El laboratorio clínico permite 

emitir sugerencias o reclamos 

con amabilidad para mejorar la 

calidad del servicio. 

29,94 53,585 ,547 ,948 

Los clientes pueden tener 

conocimiento de los servicios 

que el laboratorio ofrece. 

30,22 55,124 ,749 ,945 

El laboratorio clínico ofrece 

respuestas rápidas a las 

necesidades y problemas de los 

clientes 

30,06 55,232 ,493 ,948 

El personal del laboratorio 

clínico ofrece soluciones y un 

servicio rápido a los clientes 

29,94 53,467 ,696 ,945 



 

 
 

 

El tiempo en que el laboratorio 

clínico da respuesta a una 

solicitud es adecuado 

29,78 52,301 ,690 ,946 

Me retiro del laboratorio clínico 

satisfecho por la atención 

recibida 

30,06 53,350 ,781 ,944 

Me siento satisfecho (a) por la 

rapidez en la atención recibida 

29,83 53,206 ,580 ,947 

Me siento satisfecho (a) por la 

calidad del servicio que he 

recibido 

30,00 53,647 ,695 ,945 

Me siento satisfecho (a) por el 

tiempo que tomaron en 

atenderme con el servicio que 

solicité 

29,78 52,771 ,634 ,946 

Estoy satisfecho (a) por la 

solución recibida al problema 

que presenté 

30,00 53,176 ,765 ,944 

Estoy satisfecho (a) por la 

información clara y precisa que 

he recibido en el laboratorio 

clínico. 

30,00 53,529 ,713 ,945 

Qué tan probable es que 

recomiendes este servicio a un 

amigo o familiar 

30,22 55,124 ,749 ,945 

Volvería a solicitar los servicios 

del laboratorio clínico, en una 

próxima ocasión cuando lo 

necesite. 

30,22 55,124 ,749 ,945 

Se han solucionado 

satisfactoriamente mis 

demandas en ocasiones 

pasadas. 

30,17 55,676 ,524 ,947 

 

 
 
 
 

 

 



Anexo N°5: Consentimiento informado 





Anexo N°6: Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

CALIDAD DE ATENCIÓN AL 

SERVICIO 

,372 138 ,000 

SATISFACCIÓN ,432 138 ,000 

El estadístico KMO indica que tanta varianza común está presente. Para que valga 

la pena una factorización, el índice KMO debería ser normalmente al menos 0.6. 

Debido a que KMO = 0.802577. Por lo tanto, la tesis se realiza con el estadístico 

correlacional de Spearman ya que tiene un nivel de significancia de ,000.     
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