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Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en un laboratorio
de metrologia de energia del distrito de San Juan de
Lurigancho (Lima-Peru), 2022

Victor Bujaico Santos?, Carmen Rosa Zenozain Cordero?

RESUMEN

El presente articulo tiene como objetivo determinar la correlacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en un laboratorio de metrologia de energia ubicado en
el distrito de San Juan de Lurigancho (Lima-Peru), periodo 2022, debido a que los clientes
presentan malestares con la prestacion esperando una atencion rapida, efectiva y de
calidad del servicio de empresas de laboratorios de metrologia eléctrica. En la
investigacion la empresa que brinda servicio de calibracion Labmec Energia XXI, es
consciente de la importancia de la calidad del servicio, por lo que al igual que otras
empresas hoy en dia buscan la mejora en cuanto al nivel de calidad de servicio hacia sus
clientes. La metodologia utilizada fue bajo el enfoque cuantitativo. El disefio de
investigacion fue no experimental: corte transversal y alcance correlacional. La
poblacién, estuvo integrada por 50 clientes corporativos del rubro de electricidad vy
electronica. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario de 36
interrogantes, debidamente validado por opinion de expertos y con una confiabilidad de
0.969 sobre la variable calidad de servicio y 0.921 sobre la variable satisfaccion del
cliente, siendo corroborado mediante el alfa de Cronbach lo que sefiala un alto nivel de
confianza. Los resultados demostraron que existe correlacion positiva y moderada (r=
0.663) entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia.
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ABSTRACT

The objective of this article is to determine the correlation between the quality of service
and customer satisfaction in an energy metrology laboratory located in the district of San
Juan de Lurigancho (Lima-Peru), period 2022, due to the fact that customers present
discomfort with the provision waiting for fast, effective, and quality service from
electrical metrology laboratory companies. In the investigation, the company that
provides calibration service Labmec Energia XXI, is aware of the importance of service
quality, which is why, like other companies today, they seek to improve the level of
service quality for their customers. The methodology used was under the quantitative
approach. The research design was non-experimental: cross-sectional and correlational
scope. The population consisted of 50 corporate customers in the electricity and
electronics industry. The technique used was the survey and the instrument was a
questionnaire of 36 questions, duly validated by expert opinion and with a reliability of
0.969 on the quality of service variable and 0.921 on the customer satisfaction variable,
being corroborated by Cronbach's alpha, which indicates a high level of confidence.

Keywords: service quality, customer satisfaction, reliability, answer’s capacity, empathy.
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