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RESUMEN

La presente investigacion, tuvo como principal objetivo: Determinar la
relacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
clinica Dental Happy Dent - Cafiete, Para ello se trabajé con un disefio no
experimental de corte transversal, el método de investigacion es hipotético-
deductivo y de enfoque cuantitativo. Se trabajo con la técnica de la encuesta a
través del instrumento que fue un cuestionario por cada variable.

Asi mismo se aplico la prueba de normalidad a fin de determinar si el tipo

de datos con los que se cuenta son paramétricos o no. De igual forma se aplico

la prueba de fiabilidad obteniendo un resultado altamente confiable. Para los
estadisticos se aplic6 el Rho de Spearman y se obtuvieron resultados que

validan las hipétesis planteadas.
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ABSTRACT

The main objective of this research was: To determine the relationship
between the variables quality of service and customer satisfaction of the Happy
Dent - Cafiete Dental clinic, for this purpose we worked with a non-experimental
cross-sectional design, the research method is hypothetical-deductive and
quantitative approach. We worked with the survey technique through the
instrument that was a questionnaire for each variable.

Likewise, the normality test was applied in order to determine if the type of
data available is parametric or not. In the same way, the reliability test was
applied, obtaining a highly reliable result. For the statisticians, Spearman's Rho

was applied and results were obtained that validate the hypotheses raised.




INTRODUCCION

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar si existe relacion
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, como sabemos
hoy en dia la calidad es una variable que esta presente en todas las
organizaciones tanto publicas como privadas, las empresas buscan dar atencion
con calidad a sus clientes con la finalidad de lograr la satisfaccion del usuario de
los servicios que estas brindan. Es por ello que este trabajo se desarrollo
tomando como base la directiva N° 004-2022-R para la presentacion de proyecto
e informe final de tesis. En el Capitulo | desarrollamos el Planteamiento del
Problema; donde se planted, identifico y se formulé el problema, los objetivos, la
justificacion y las delimitaciones de la investigacion. En el capitulo Il Marco
Tedrico; se expondran las bases teoricas de las variables de estudio, el marco
referencial de investigaciones que nos otorgaran antecedentes previos. En el
capitulo 11l Variables e Hipotesis; se formulo la hipétesis general y especificas,
asi como la operacionalizacién de las variables. En el capitulo IV Metodologia de
la investigacion, en la que se especificaran el tipo y disefio del estudio, la
poblacién, la muestra, los métodos e instrumentos para la recopilacion de datos
y el plan para el analisis estadistico de los datos. En el capitulo V se trabajo los
resultados descriptivos e inferenciales En el capitulo VI contrastacion de las
hipétesis con los resultados. En el capitulo VII las conclusiones. VIII Las
recomendaciones. En el capitulo IX referencias bibliograficas y en el capitulo y

finalmente se presentaran los anexos de la investigacion.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica

Es sabido que el mundo de las organizaciones ha sufrido cambios
significativos a través del tiempo, los que le han permitido marcar la diferencia y
convertirse en una gran organizacion o simplemente desaparecer del mercado
que cada vez con el paso del tiempo se hace mas exigente y competitivo. Una
de estas caracteristicas que se han tomado en consideracion en los ultimos afios
es justamente la calidad de servicio con lo que se busca brindar una excelente
atencion a sus clientes, sea en productos o servicios.

Armand V. Feigenbaum fue quien cred el concepto de gestion de la
calidad o de gestionar la calidad, en introdujo el programa de calidad de la
General Electric, que aplico por primera vez el Total Quality Control en Estados
Unidos, que aparecio en 1951 en su libro Total Quality Control.

La calidad de servicio se puede medir de varias formas utilizando
diferentes tipos de estrategias, es conocido el Modelo Servqual uno de las mas
usados que ayuda a medir la calidad ofrecida por parte de la empresa, a través
de indicadores como la tangibilidad, capacidad de respuesta, confianza, empatia
y seguridad los cuales dan como referencia el nivel de satisfaccion de los
clientes, ya que si se obtiene una respuesta positiva a la calidad ofrecida por la
entidad prestadora de servicios, se genera una lealtad hasta llegar una
complacencia que involucre el estado emocional y que supere mas alla a una
preferencia racional, seguin Hernandez E., et al. (2021).

El concepto que se otorga a la satisfaccion al cliente tiene que ver con las

expectativas que tiene el individuo acerca del servicio ofrecido, si los servicios




cumplen o no con sus estandares preconcebidos, en énfasis en una empresa
dedicada al rubro de la salud abarca aspectos fisicos y ademas aspectos como
el conocimiento, trato humano y la comunicacion que se da con los pacientes,
ya que si sucediera un error pone en juego la vida humana, por eso mantener
los estandares de calidad va desde equipos tecnolégicos altamente calificados
hasta el trato humano que se da con los pacientes, desde el personal médico,
personal administrativo hasta el personal de limpieza debe ser el correcto trato y
sus funciones previamente capacitadas segun Calsina, B. et al.(2022).

En el caso en Particular de Happy Dent, es una clinica dental con mas de
10 afios en el mercado de local de Cariete, un mercado en el cual hay bastante
demanda y por lo mismo existe bastante competencia, por lo que ya no es
suficiente brindar una atencion comun y corriente, sino que se necesitan valores
agregados, ya que el usuario busca una atencion de calidad y buena, si el
consumidor no encuentra lo que busca o no llega a percibir cierta satisfaccion y
calidez tanto en el servicio o en el trato puede tomar la decision de elegir otra
clinica donde recibir el servicio dental.

Porter (1980) refiere que la ventaja competitiva es ofrecer servicios o
productos mejores que los de la competencia, el cual da como resultado una
diferenciacion y destacar en el sector competitivo, por lo tanto, lo que la clinica
dental busca es una diferenciacion y fidelizar a los clientes convirtiendo nuestra
atencion en un servicio exclusivo buscando nuevas alternativas de mejora y
crecimiento a través del tiempo.

Esta insatisfaccion por la atencion de los usuarios, ya sea en hospitales

y/o centros sanitarios, puede atribuirse a la ausencia de guia que proporcionan




al usuario, la larga espera para recibir atencion, procedimientos administrativos
complicados y la negligencia del personal médico, técnico y administrativo.
También puede ser por falta de personal experto o falta de equipos y materiales
dentales. Muchas veces también llegan nuevos consumidores buscando un
mejor servicio porque el servicio que le dan en otros lugares no le sirve o
simplemente no ven mejoras en sus tratamientos.

Por estas razones, hemos decidido llevar a cabo este estudio, dado que
proporcionara un mayor entendimiento de esta problematica. y buscar diversas
soluciones a problemas especificos a través de la opinion de los consumidores
y clientes, también a través de una inspeccion de nuestro sistema de atencién
tanto en los especialistas en odontologia como en el personal asistencial.

1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General

¢De qué manera la Calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
del cliente en la clinica Dental Happy Dent - Cafiete?
1.2.2. Problemas Especificos

¢De qué manera el aspecto tangible se relaciona con la satisfaccion del
cliente en la clinica Dental Happy Dent - Cafiete?

¢De qué manera la confiabilidad se relaciona con la satisfaccién del
cliente en la clinica Dental Happy Dent - Cafiete?

¢De qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la clinica Dental Happy Dent - Cariete?

¢De qué manera la seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente

en la clinica Dental Happy Dent - Cafiete?




¢,De qué manera la empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente en
la clinica Dental Happy Dent - Cafiete?
1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo general

Determinar de qué manera la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la clinica Dental Happy Dent - Cafiete
1.3.2. Objetivos especificos

Determinar de qué manera el aspecto tangible se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la clinica Dental Happy Dent — Cafiete.

Determinar de qué manera la confiabilidad se relaciona con la satisfaccion
del cliente en la clinica Dental Happy Dent — Cariete.

Determinar de qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la clinica Dental Happy Dent — Cafiete.

Determinar de qué manera la seguridad se relaciona con la satisfaccion
del cliente en la clinica Dental Happy Dent — Cafiete.

Determinar de qué manera la empatia se relaciona con la satisfaccion del
cliente en la clinica Dental Happy Dent — Cafiete.
1.4. Justificacion de la investigacion

Esta investigacibn es relevante ya que permitira a la compaifia
comprender la correlacion entre las variables, la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, permitiéndole proponer y sugerir posibles mejoras que
beneficien a la compafia. De igual forma, representa una contribucion en el
ambito académico.

Justificacion teodrica




La investigacion es factible ya que disponemos de una adecuada teoria
gue precede la investigacion, la cual nutre y, al mismo tiempo, complementa los
conocimientos obtenidos.

Justificacion Practica.

Esta investigacion tiene como objetivo establecer la correlacion entre dos
variables que son la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Este estudio
proporcionara conocimiento con el objetivo de comprender de manera mas
profunda la relacion entre las variables. De igual forma, se podran proponer
tacticas que optimicen la relacion entre las variables o crear tacticas que
aumenten la satisfaccion del cliente en relacion con la calidad del servicio. Por lo
tanto, la investigacion posee una base practica dado que se implementara en la
realidad.

1.5. Delimitantes de la investigacion
1.5.1. Delimitacion tedrica

Los resultados que se obtengan en la presente investigacién serviran
como acervo documentario para que futuros investigadores y colaboradores en
el ambito la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

1.5.2. Delimitacion Temporal

El tiempo estipulado para la presente investigacién fue considerado por
un periodo de 4 meses que abarca desde enero hasta abril del presente afio.
1.5.3. Delimitacion Espacial.

El presente trabajo de investigacion se llevara a cabo en la clinica Dental

Happy Dent de la Ciudad de Cariete.




Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Investigaciones internacionales

Hidalgo M. (2019), en su trabajo titulado “Calidad del servicio y
satisfaccion al cliente en el sector financiero del canton Ambato”, La excelencia
en el servicio es esencial para las compainiias financieras, pues facilitan la lealtad
de un cliente hacia su marca y, simultaneamente, generan satisfaccion en los
clientes en relacién a sus requerimientos y expectativas. Por esta razon, esta
variable tiene un rol crucial en toda organizacion, dado que, con el transcurso del
tiempo, las instituciones necesitan reinventarse y ajustarse a las nuevas
demandas, requerimientos y anhelos de los clientes.

La dificultad reside en que la compafiia Uninova no posee una evaluacion
mediante el modelo SERVQUAL y no se incorpora al equipo del departamento
de crédito en asuntos vinculados con el servicio al cliente. Ademas, carece de
un adecuado monitoreo y valoracion en relacion a la satisfaccion del cliente. Por
lo tanto, si no se implementan nuevas medidas de mejora interna, los clientes
optaran por otras entidades financieras, ya que carecen de interés en la
satisfaccion del cliente.

La investigacidn se centrd en un enfoque cuantitativo, dado que se busca
identificar relaciones entre las variables y evaluar la calidad de los servicios en
el sector financiero.

El método de estudio utilizado en este proyecto fue un disefio no
experimental de naturaleza transversal. Ademas, se utiliz6 un enfoque de

investigacion explicativo, ya que se evidencié mediante la elaboracion del plan




para mejorar la calidad del servicio, se incrementa la satisfaccion del cliente del
sector financiero del canton Ambato.

Mora C. (2011), en su publicacion realizada por la revista Brasileira de
Marketing, titulada “La calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor”, La
compleja naturaleza de los elementos que determinan y vinculan la calidad del
servicio con la satisfaccion del consumidor ha sido el fundamento para la
creacion de modelos multidimensionales que facilitan la evaluacion de esta
relacion. Este articulo expone las bases de los conceptos de satisfaccion e
insatisfaccion, con el objetivo de tratar mas adelante los dos modelos
fundamentales de evaluacion de la calidad (del servicio). De igual manera, se
propone un debate critico en torno a estos modelos.

Parece que al mencionar satisfaccion y calidad se alude a una relacion
directa y de naturaleza positiva, al menos en la primera impresion. No obstante,
el analisis de su vinculo debe ser mas detallado ya que son numerosos los
elementos que deben considerarse entre ambos conceptos y entre ambos
fendmenos. Por esta razon, se llevaron a cabo algunas consideraciones sobre el
concepto de calidad, incluyendo todas las consecuencias que esto tiene en los
grados de satisfaccion, ademas de las coincidencias y criticas de los modelos
mas populares en la bibliografia especializada. De igual forma, tal complejidad
siempre dejara un espacio abierto para que sean examinados nuevos elementos
que pudieran ser considerados para continuar explicando la relacion entre los
conceptos de calidad y satisfaccion de necesidades y sus repercusiones en la
gestion de las organizaciones y en el comportamiento de compra del

usuario/consumidor.




Macias T. et al. (2022), en su publicacion realizada por la revista

Dialnet titulada, “La calidad en el servicio y satisfaccion del cliente en el sector
ferretero Ecuador”, La satisfaccion del cliente debe ser un aspecto crucial que
debe ser administrado con el objetivo de garantizar la calidad de los servicios.
Esta herramienta es valiosa por diversas razones. Por un lado, permite garantizar
la calidad del producto o servicio proporcionado por la compafia, con el objetivo
de satisfacer las demandas del cliente y, por otro, facilita la entrada competitiva
de la organizacion en el rapido entorno de los negocios ferreteros actuales. Bajo
este contexto, la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO 9001, 2015)
sostiene que implementar un sistema de administracion de calidad es una
eleccion estratégica para una entidad que puede contribuir a potenciar su
rendimiento a nivel mundial y brindar un fundamento firme para las iniciativas de
desarrollo sostenible. Por lo tanto, la administracion de calidad es un método que
se aplica en las organizaciones contribuye a mejorar los procesos a través de la
implementacion de acciones orientadas a la mejora sistematica en pro de la
calidad para cumplir con las demandas y requerimientos de los usuarios finales.
La finalidad de esta investigacién fue examinar la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en Ecuador. El estudio se llevdo a cabo desde una
perspectiva cualitativa, dentro del marco de una investigacion documental-
bibliografica. Para la eleccion del material a analizar, se llevé a cabo una
recopilacion bibliografica relacionada con el tema abordado bajo los siguientes
criterios: pertinencia, relevancia, lengua, lugar de origen, afio de publicacion
entre 2015-2020, entre otros. Para la recoleccion de datos, se recurrio a la base

de datos de Internet de paginas web dedicadas a la informacion académica y de




fuentes de confianza. Por lo tanto, se llevo a cabo el estudio de contenido de los
datos presentes en las fuentes literarias recolectadas. Basandose en la
investigacion llevada a cabo, se llevo a cabo un andlisis bibliométrico. A partir de
este punto, se establecié que, de un total de 25 publicaciones nacionales e
internacionales examinadas, ocho (08) de ellas fueron tomadas en cuenta para
el estudio, ya que se consideraba que cumplian con mayor exactitud los
intereses de este estudio. Los hallazgos revelan que, desde el punto de vista de
los autores, la calidad de servicio puede ser entendida como un componente de
un proceso, un sistema, una estrategia o una necesidad. El objetivo principal de
la calidad es cubrir las demandas de sus clientes. Se deduce que la calidad en
el servicio en la actualidad se ha transformado en un recurso esencial para las
comparniias del sector ferretero que, ajustandose a las necesidades individuales,
lleva a la consecucion de los objetivos de cumplir con las exigencias de los
individuos y desempefia un papel crucial en la conservacion de la organizacion
en el &mbito empresarial.
2.1.2. Investigaciones Nacionales

Flores J. (2022), en su trabajo de investigacion llamado “Calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa Casa Blanca”,
para optar el grado de Licenciado en administracién y marketing, realizado en la
Universidad Continental, el propdsito del estudio fue establecer si existe una
correlacion entre la variable calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
compaiiia Casa Blanca.

Frente a lo mencionado, el asunto a estudiar se llama "Calidad de servicio

y su vinculo con la satisfaccion del cliente en la compaiiia Casa Blanca". La




compafia Casa Blanca se dedica a la fabricacion de productos lacteos, los
cuales se producen con la leche producida por sus vacas. Poseen un establo
gue dispone de 90 vacas productoras de leche y una produccion media de 800
litros al dia. Entre sus productos se incluyen quesos, batidos, batidos frutales,
mantequilla, manjar blanco y helados. La compafiia se encuentra en la finca del
distrito de Apata (Carretera Central S/N), en la provincia de Jauja, en el
departamento de Junin.

La metodologia, que se compone de la siguiente manera. Método
general: cientifico, método especifico: deductivo. En la configuracion de la
investigacion, se considero al enfoque de la investigacion: cuantitativo; al tipo de
investigacion: basico; nivel de investigacion: descriptivo; el disefio de la
investigacion: no experimental transeccional.

Se tomd en cuenta a las personas de mas de 18 afios y la muestra
consistié en 365 individuos, de acuerdo con la formula estadistica, pero se elevo
a 367 debido a la voluntad de los clientes de responder al formulario. El método
empleado fue el cuestionario y el instrumento, la encuesta; en esta seccion se
trabajo con la herramienta SERVPERF e ISO 9001 - 2008. Este capitulo también
incluye una breve explicacién del analisis de datos y la prueba de hipoétesis, los
cuales forman parte de la estadistica inferencial.

Rivera J. (2018), en su trabajo de investigacion llamado “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Consorcio Fredy”, para optar el
grado de Licenciado en administracion y empresas, realizado en la Universidad

Autonoma del Peru, El propodsito del estudio fue establecer la correlacion entre
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la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los clientes de la compaiiia
Consorcio Fredy.

En la actualidad, las compafias han demostrado un interés creciente y
significativo en el estudio de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
Esto se debe a que las percepciones de calidad y los juicios de satisfaccion se
han identificado como factores esenciales para explicar las conductas deseables
del consumidor.

La exigencia de satisfacer las necesidades del cliente actuales, cada vez
mas exigentes y variables, obliga a la calidad del servicio a hacer méas esfuerzos
en proporcionar a los clientes un servicio en el que las relaciones sean mas
importantes que la calidad de un producto. Adopcion de conceptos y modelos de
teorias validas como la calidad de servicio, enfocados en la aplicacion de nuevas
técnicas, permitiendo asi alcanzar la satisfaccion del cliente.

El tipo de investigacion de este trabajo fue no experimental de tipo
transversal con un disefio de correlacion descriptiva, la poblacién estuvo
compuesta por 90 clientes y la informacién se recolecté de forma censal. Los
instrumentos fueron estrictamente evaluados en términos de validez y fiabilidad
a través del estadistico alfa de Cronbach, que result6 en 0.956 para el
cuestionario de calidad del servicio y 0.944 para el cuestionario de satisfaccion
del consumidor. En la prueba de hipétesis, se registré un Rho de Spearman de
0.783, con un p de 0.000, lo que sugiere una correlacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los clientes de la compaiiia

Consorcio Fredy.
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Lazo B. & Ramirez M. (2023), en su trabajo de investigacion denominado
“La satisfaccion del cliente y la calidad del servicio del click and collect de una
empresa del sector retail en Lima metropolitana”, para optar el grado de
Licenciado en administracion. La acelerada expansion del comercio electronico
ha impulsado a numerosas compafias del sector retail a implementar el servicio
de click and collect para poder realizar de manera satisfactoria la entrega de los
productos.

No obstante, para proporcionar un servicio de excelente calidad, es
necesario que las compafias estén al tanto de cdmo los clientes perciben el
rendimiento y cuan complacidos estan con el servicio proporcionado. Este
estudio tiene como objetivo evidenciar la correlacion entre la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio de click and collect de una compafiia del sector
de tiendas al detalle en Lima Metropolitana.

Para lograrlo, se emple6 el modelo Servqual, en el que se examinaron las
cinco dimensiones de la calidad de servicio sugeridas por Parasuraman,
Zeithaml y Berry, y se determind si alguna de ellas estaba relacionada con el
nivel de satisfaccion del cliente mediante el test de correlacién de Spearman.
Ademas, se evalud la satisfaccion del cliente en relacion a ciertos elementos
considerados relevantes del click and collect.

Este estudio tuvo una muestra de 392 encuestas validas, cuyas
respuestas fueron procesadas y debidamente analizadas. Entre los principales
resultados obtenidos, se comprobd que la satisfaccion del cliente tiene relacion
con la calidad de servicio del click and collect de la organizacion evaluada y, que

las 5 dimensiones de la calidad de servicio: fiabilidad, seguridad, capacidad de

12




respuesta, empatia, asi como, los elementos tangibles usados para brindar el
servicio tienen relacion con el nivel de satisfaccion del cliente.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Calidad de Servicio

Calidad implica la generacion de un producto o servicio de alta calidad.
Realizar las tareas de forma adecuada. Es fabricar lo que el cliente anhela. La
perfeccion se asemeja a la calidad. Si las compafias comprenden lo que los
clientes requieren y anhelan, se conseguira crear valor y se generaran productos
y servicios de alta calidad.

La calidad del servicio se caracteriza por ser el producto de un proceso
de evaluacion en el que el consumidor contrasta sus expectativas con sus
percepciones. En otras palabras, la evaluacion de la calidad se lleva a cabo a
través de la diferencia entre el servicio que el cliente anticipa y el que obtiene de
la compafiia.

2.2.2. Modelo Servqual

El modelo Servqual fue publicado inicialmente en 1988 y ha sufrido
multiples mejoras y revisiones desde ese momento. El modelo Servqual es un
método de estudio de mercadotecnia que facilita la evaluacion de la calidad del
servicio, entender las expectativas de los clientes y su percepcion del mismo.

Este modelo facilita el analisis de elementos tanto cuantitativos como
cualitativos de los consumidores. Facilita el entendimiento de elementos
incontrolables e inciertos de los clientes. El Servqual ofrece datos exhaustivos
acerca de los puntos de vista del cliente respecto al servicio de las compaiiias,

observaciones y recomendaciones de los clientes para mejorar ciertos aspectos,
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y las percepciones de los trabajadores respecto a la expectativa y la percepcion
del cliente. Este modelo también sirve como herramienta de mejora y
comparacion con otras entidades.
2.2.3. El Modelo PSQM

Este modelo ha sido creado para evaluar la calidad del servicio, tomando
como referencia las expectativas que el cliente establece respecto a un servicio
especifico y es basandose en estas expectativas que se establece si el servicio
satisface dichas expectativas, las excede o, en Ultima instancia, no las iguala.
2.2.4. Satisfaccion del Cliente

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO 9001, 2015)
sostiene que implementar un sistema de administracion de calidad es una
eleccion estratégica para una entidad, ya que puede contribuir a potenciar su
rendimiento global y brindar un fundamento firme para las iniciativas de
desarrollo sostenible. Por lo tanto, la administracion de calidad es un método que
se aplica en las organizaciones contribuye a mejorar los procesos a través de la
implementacion de acciones orientadas a la mejora sistematica en pro de la
calidad para cumplir con las demandas y requerimientos de los usuarios finales.

Segun Kotler & Keller (2006) si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. si el resultado esta a la altura de las
expectativas los clientes quedan satisfechos. si los resultados superan las
expectativas el cliente queda muy satisfecho o encantado (pag.144).

Nuevamente, los creadores del SERVQUAL subrayan que la satisfaccion
del cliente se refiere a la valoracion que el cliente hace de un servicio y/o

producto especifico, basandose en sus expectativas y requerimientos. Sin
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embargo, se puede leer que ciertas emociones asociadas a la satisfaccion
pueden haber surgido anteriormente, pero no se centran en el ambito del servicio
y/o producto, sino en un estado emocional o gratificacion de su vida. No puede
haber satisfaccion del cliente antes de probar un producto y/o servicio especifico,
por lo que es crucial crear una buena impresion en el primer contacto del cliente
con la compania. Esto establecera la futura lealtad del cliente que seria crucial y
definiria el éxito, el marketing C2C, el posicionamiento y otros conceptos
eficientes empleados en el marketing, y que numerosas empresas batallan
diariamente para conseguirlas, pero escasas lo consiguen.

2.3. Marco conceptual

Segun Reyes & Veliz (2021), la calidad del servicio es un elemento crucial

para cualquier compafiia que busca destacarse frente a sus competidores.
También cobra relevancia como fundamento de la estabilidad y el avance de las
instituciones publicas o privadas, ya que el cliente demanda un buen servicio, un
entorno acogedor, un trato personalizado, rapidez en el servicio, comodidad y
seguridad.

También Burgos & Morocho (2020), dice que la calidad del servicio no
solo se refiere a una caracteristica del producto o servicio, sino que también es
un instrumento relevante para la gestion de la empresa, ya que la calidad es un
indicador caracteristico de la competencia en el ambito corporativo.

Asimismo, Rogel & Cejas (2018), la calidad del servicio es un elemento
de administracion que establece la decision del consumidor y la inversion que

esta dispuesto a hacer para beneficiarse de las ventajas que puede seleccionar.
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Por lo tanto, es uno de los elementos mas relevantes en las entidades
responsables de brindar servicios a sus usuarios.

Segun Tarodo (2015) & Sebai (2021), la satisfaccion es la valoracion que
el cliente hace respecto al servicio que obtuvo al satisfacer sus expectativas y
requerimientos, y se distingue por ser muy personal y fluctuante a lo largo del
tiempo.

Asimismo, Badea (2021), dice que numerosos investigadores han
expresado un gran interés en identificar los elementos que influyen en la
satisfaccion de los clientes y, al no existir un acuerdo, han elaborado varios
modelos para tratar la satisfaccion desde diferentes enfoques.

Aspectos tangibles: Es el aspecto fisico, las infraestructuras, tales como
equipos, materiales, personal y personal.

Confiabilidad: Se basa en la capacidad para llevar a cabo el servicio
prometido de manera segura y meticulosa.

Capacidad de respuesta: Es la predisposicion y el deseo de asistir a los
clientes y ofrecer un servicio agil. Destaca la atencion y la rapidez en responder
a las distintas peticiones de los clientes.

Seguridad: Es la comprension y dedicacién de los trabajadores y sus
capacidades para fomentar la credibilidad y la confianza.

Empatia: Hace referencia al grado de atencion personalizada que las
compafiias brindan a sus clientes. Es necesario comunicar a través de un
servicio personalizado y ajustado a las preferencias del cliente.

Rendimiento percibido: Kotler & Armstrong (2003) hacen referencia al

rendimiento percibido como: El rendimiento que el cliente anticipa obtener de los
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productos al momento de su utilizacion. Asimismo, se podria afirmar que es el
"resultado” que el cliente "percibe" que ha obtenido del producto o servicio que
ha obtenido.

Expectativas: Wirtz (2015) describe las expectativas como: Los criterios
internos que los clientes emplean para evaluar la experiencia en términos de
calidad de servicio. Hace referencia a las "esperanzas" que los clientes poseen
para alcanzar un objetivo.

Tiempo: hace referencia al periodo de tiempo que transcurre desde que
se ha detectado algo hasta que se proporciona una respuesta. Por otro lado, se
refiere a la habilidad para identificar, procesar y proporcionar respuesta a un
cierto estimulo. Ademas, el periodo de respuesta depende de varios elementos
como la percepcidn, el proceso y la respuesta.

2.4. Definicién de términos basicos:

Infraestructura: viene a ser la apariencia fisica, como las instalaciones
fisicas, equipos, materiales, el cual se utiliza para el desarrollo de las actividades
productivas.

Apariencia del personal: son componentes que se incorporan a través
del atuendo/estilo y que representan la identidad profesional y de la compafiia.
Lo que llevamos, el maquillaje, la higiene, el perfume, la nutricion, la estructura
corporal y facial, todo esto constituye un componente esencial de la imagen de
la empresa.

Equipos tecnoldgicos: piensa en los dispositivos moviles que emplean

y que facilitan al personal la ejecucion de sus tareas.
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Calidad de producto: podemos definir la calidad desde la perspectiva del
disefio de producto y del marketing. Asi pues, la calidad son las virtudes y
cualidades que reune el producto o servicio de forma absoluta.

Se espera que estas virtudes excedan las expectativas del cliente y le
ofrezcan algo mas alla de lo que buscaba, es decir, aportan un valor afiadido util
para el cliente.

Precio: Se sabe gue lo ideal es que el producto tenga un precio acorde
al mercado. Lo ideal es que la calidad se iguale al precio que se estima. Por
supuesto, una persona no pagara por un producto deficiente que resulta costoso,
por lo que siempre debe existir una buena relacion calidad-precio.

Atencidn oportuna: La atencion es el método para influir en las personas
para alcanzar su satisfaccién, a menudo se proporcionan productos, pero no se
brinda un cuidado adecuado. Para ello, es esencial enfocarse en diversos
aspectos como escuchar, observar y hablar. Si se busca proporcionar una
atencién excelente, es crucial entender las necesidades y particularidades del
servicio que se proporciona, asi como el tipo de usuarios a los que se dirige.

Alternativas de solucién: Es una accion o conjunto de acciones que se
pueden llevar a cabo con el propésito de solucionar o atender en cierta medida
un problema.

Disposicion para atender: Intencion de actuar de una forma particular o
de aceptar ciertas clases de informacion, esta vinculado al concepto de atencion,
o de atender a lo que puede necesitarse en una situacion dada.

Capacidad para absolver consultas: es la capacidad que se tiene para

resolver o solucionar situaciones dificiles o incOmodas.
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Privacidad: Es un factor de proteccion de primer orden. Puede ser
definida como el ambito de la vida personal de un individuo, quien se desarrolla
en un espacio reservado, el cual tiene como propoésito principal mantenerse
confidencial.

Confianza: Capacidad del empleado para proporcionar un servicio
personalizado y para identificar las necesidades y demandas de los clientes.

Horarios flexibles: Este tipo de horario permite a los empleados elegir
sus propias horas de inicio y fin, siempre que completen el nimero de horas
requeridas por dia/semana.

Atencion personalizada: es un conjunto de acciones que se centran en
los usuarios y clientes de una empresa, con la finalidad de brindar una
experiencia Unica para cada uno, y se enfoca en resolver sus dudas y
necesidades de informacidén de manera rapida y eficiente.

Necesidades del cliente: es aquello que motiva a un cliente a comprar
un determinado producto o servicio.

Experiencia del servicio: tiene como objetivo aumentar la satisfaccion
de quienes compran los productos y servicios de una empresa, e impulsar la
lealtad de marca.

Personal capacitado para el servicio: son acciones para impartir
conocimiento y habilidades técnicas y emocionales a los equipos de una
organizacion relacionadas con la atencion al cliente. Esto contribuye a la
satisfaccion en la experiencia de compra de las personas y su interaccion con la

marca.
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Adaptabilidad a necesidades: nos permite aprender nuevas habilidades
y desarrollar nuevas formas de pensar y hacer las cosas. Nos permite enfrentar
los cambios con una mentalidad abierta y positiva, y buscar oportunidades en
lugar de preocuparnos por las posibles pérdidas

Informacién sobre el tiempo en que realizara el servicio: Es uno de
los factores que determina si tendras clientes leales o detractores. Los
consumidores buscan rapidez y practicidad en la atencion al cliente. Asi, incluso
frente a un buen precio y productos de calidad, el tiempo de espera puede echar
por tierra tus esfuerzos si un cliente espera mas de la cuenta, disminuye su
satisfaccion respecto de la experiencia completa. Los clientes actuales son mas
exigentes y se quedan con la empresa que ofrezca una experiencia superadora.

Si quieres mejorar la experiencia de tus clientes, reduce el tiempo de
espera y estaras en buen camino.

Respuestaen el tiempo prometido: Se refiere al tiempo medio que toma
tu equipo para responder a una peticion; es decir, el periodo que transcurre

desde que el cliente se comunica hasta que te comunicas con él.
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lIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis
Hipotesis General
La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del
cliente de la clinica dental Happy Dent-Cafiete.
Hipotesis Especificas
e Los aspectos tangibles se relacionan positivamente con la satisfaccion del
cliente de la clinica Dental Happy Dent-Cafiete.
e La confiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente
en la clinica dental Happy Dent-Cafiete.
e La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion

del cliente en la clinica Dental Happy Dent — Cariete.

e La seguridad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en
la clinica Dental Happy Dent — Cafiete.
e Laempatia se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en la

clinica Dental Happy Dent — Cafiete.
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3.1.1. Matriz de operacionalizacién de las variables

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica Dental Happy Dent Cafiete.

Tabla 1

Matriz de operacionalizacién de las variables

Variables Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores ftems Método
operacional y técnica
La calidad esta basada Es la aceptacion -Aspectos -Infraestructura. Método
solamente en las percepciones que tiene el tangibles -Apariencia del Hipotético-
V1 de los clientes. (Cronin & cliente del personal deductivo.
Calidad de  Taylor, 1992) servicio que - Confiabilidad -Equipos 1-15 Técnica
servicio solicita, tecnoldgicos. Encuesta.
medidos en -Calidad de Instrument
funcién de la producto. 0
fiabilidad, -Precio Cuestionar
tangibilidad, - Capacidad -Atencion oportuna io.
confianza o de respuesta -Alternativas de
empatia, - Seguridad solucion.
capacidad de - Empatia -Disposicion para
respuestay atender
seguridad. -Capacidad para
absolver
consultas.
-Privacidad
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V2
Satisfaccion
del cliente

Hacen referencia a la
satisfaccion como la valoracion
gue el consumidor hace de un
producto o servicio,
considerando si dicho producto
o servicio cumpli6é con sus
necesidades y expectativas. El
resultado que se logra es la
satisfaccion o la insatisfaccion
con dicho producto o servicio.
Las emociones de los clientes
también pueden influir en su
percepcion de satisfaccion
respecto a los productos y
servicios; estas emociones
pueden ser constantes o haber
existido anteriormente, como
el humor o la gratificacion en
su vida. Timehaml,
Parasuraman, & Berry (1993).

Es la medida -Rendimiento
del estado de percibido
animo del

cliente que -Expectativas
resulta de la

aceptacionono -Tiempo

conformidad de
los servicios
brindados por la
clinica Happy
Dent y cémo los
servicios
ofrecidos por la
clinica cumplen
0 supera las
expectativas, el
rendimiento
percibido y el
tiempo.

-Confianza
-Horarios flexibles.
-Atencion
personalizada
-Necesidades del
cliente
-Experiencia del
servicio.

-Personal
capacitado para el
servicio.
-Adaptabilidad a
necesidades.
-Informacién sobre
el tiempo en que
realizara el
servicio,
respuesta en el
tiempo prometido.

16 -
20
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V. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio Metodoldgico

El disefio de la investigacion responde al disefio no experimental
transeccional, ya que no se efectia la modificacion o manipulacion de las
variables para evaluar sus efectos en otras variables; ademas, es transeccional
ya que recolecta informacion en un instante especifico del tiempo. Estudio no
experimental.

Investigaciones que se llevan a cabo sin la alteracion intencionada de las
variables y en las que simplemente se observan los fenbmenos en su entorno
natural para luego examinarlos. (Hernandez et al. 2010)

Los enfoques de investigacion transeccional o transversal recopilan

informacion en un Unico instante, en un periodo de tiempo especifico. Su objetivo

es caracterizar variables y examinar su incidencia e interconexién en un instante
especifico. (Hernandez et al. 2010)

Donde:

M =Muestra

X = Calidad de servicio

Y = Satisfaccion del cliente

r = Relacion entre variables
4.2. Método de la investigacion

El método de la investigacion es Hipotético - Deductivo

4.3. Poblacion y muestra

24



4.3.1. Poblacion

La poblacién estara conformada por 1024 usuarios del servicio de la
clinica Dental Happy Dent.
4.3.2. Muestra

Se aplicara la formula estadistica para poblaciones conocidas

2
%*p*q*N

n =
E2(N — 1) + Z2

Reemplazando en la férmula:

. 1,9620 5.0.5+1024
0.052(1023) + 1.9650.5*0_5

= 280

La muestra sera de 280 personas que hacen uso del servicio dental de la
Clinica Happy Dent.
4.4. Lugar de estudio y periodo desarrollado

La presente investigacion se llevara a cabo en la clinica dental Happy
Dent de Cariete durante los primeros meses del afio 2024.
4.5. Técnicas e instrumentos

Técnicas: Se utilizara el método de la encuesta, un método cuantitativo
qgue se distingue por su secuencial y probatoria naturaleza. Ademas, emplea la
recopilacion de datos para descartar o validar hipotesis mediante la aplicacion
de medidas numéricas y el andlisis estadistico.

Instrumentos: Se utilizaran dos formularios conocidos como cuestionario
de Calidad de servicio y cuestionario de satisfacciéon del cliente.

De acuerdo con Bourke et al. (2016), el cuestionario es un conjunto de

preguntas relacionadas con una o varias variables.
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4.6. Analisis y procesamiento de datos

Para el procesamiento del trabajo de investigacion se trabajara con el
Programa Word, para cuadro de textos y graficos, el programa Excel para
elaborar la base de datos y para procesar los cuadros estadisticos se hara del
programa estadistico SPSS Version 25.
4.7. Aspectos éticos de la Investigacion

El presente proyecto se basa en el respeto por la propiedad intelectual de
los autores mencionados durante el desarrollo de la investigacion de acuerdo a
las referencias citadas en base a la normativa APA, asi mismo se conservara el
anonimato de los colaboradores encuestados para la obtencion de datos y
daremos cumpliendo a las pautas establecidas en el protocolo de nuestra casa

de estudios.

26




V. RESULTADOS

5.1. Resultados Descriptivos.
Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

871 20

Resultado 1

Resultado del indicador de infraestructura de la pregunta.

¢, Considera usted que el estado de la infraestructura es la adecuada?
Tabla 3

Resultado del indicador de la infraestructura adecuada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 216 77.1 76.0 77.1
No 64 22.9 24.0 100.0
Total 280 100.0 100.0

Podemos observar en el cuadro que el 77.1% de los encuestados
manifiesta que Sl considera que el estado de la infraestructura es la adecuada.
Figura 1

Nivel porcentual de respuesta del indicador de la infraestructura adecuada

iConsidera usted que el estado de la infraestructura es la adecuada?
80

60

40

Porcentaje

20

si no

iConsidera usted que el estado de la infraestructura es la adecuada?
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Resultado 2

Resultado del indicador de la apariencia del personal de la pregunta,
¢,Cree usted que la apariencia del personal que atiende es importante?
Tabla 4

Resultado del indicador de la apariencia del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 229 81.8 81.3 81.8
No 51 18.2 18.7 100.0
Total 280 100.0 100.0

Podemos observar que el 81.8% de los encuestados manifiesta que Sl

considera que la apariencia del personal que atiende es importante

& Cree usted que la apariencia del personal que atiende es importante?
100

g0

G0

Porcentaje

40

20

g no

i Cree usted que la apariencia del personal que atiende es
importante?

Resultado 3

Resultado del indicador de equipos tecnoldgicos de la pregunta, ¢Se
cuenta con equipos tecnolégicos, que facilite una mejor atencion al cliente?
Tabla 5

Resultado del indicador de equipos tecnolégicos
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Si 216 77.1 77.1 77.1
No 64 22.9 22.9 100.0
Total 280 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 77.1% de los encuestados manifiesta
que Sl se cuenta con equipos tecnoldgicos que facilite una mejor atencién al
cliente.

Figura 2

Nivel porcentual de respuesta de los equipos tecnolédgicos que facilita la

atencion al cliente

i Se cuenta con equipos tecnologicos, que facilite una mejor atencion al cliente?

a0

Porcentaje

si no

iSe cuenta con equipos tecnologicos, que facilite una mejor atencion al
cliente?

Resultado 4

Resultado del indicador de productos de calidad de la pregunta, ¢ Considera que
trabajar con productos de calidad genera una buena reputacion?

Tabla 6

Resultado del indicador de productos de calidad
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Como podemos observar en el cuadro el 86.4% de los encuestados manifiesta
que Sl considera que trabajar con productos de calidad genera una buena
reputacion.

Figura 3

Nivel porcentual de respuesta de los productos de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Resultado 4
Vélido Si 242 86.4 86.4 86.4
No 38 13.6 13.6 100.0
Total 280 100.0 100.0

¢ Considera que trabajar con productos de calidad genera una buena reputacion?

100

Porcentaje

Si no

¢ Considera que trabajar con productos de calidad genera una buena
reputacion?

Resultado 5
Resultado del indicador de precio de la pregunta, ¢ Los precios que se ofrecen

consideran que son los razonables?
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Tabla 6
Resultado del indicador de precio
Como podemos observar en el cuadro el 62.9% de los encuestados

manifiesta que Sl considera que los precios que se ofrecen son los razonables.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 176 62.9 62.9 62.9
No 104 37.1 37.1 100.0
Total 280 100.0 100.0

Figura 4

Nivel porcentual de respuesta de los precios que se ofrecen si son razonables

Los precios que se ofrecen, considera que son los razonables.

Porcentaje

si no

Los precios que se ofrecen, considera que son los razonables.
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Resultado 6

Resultado del indicador de atencion oportuna de la pregunta, ¢Se brinda
una atencion y servicio rapido a los clientes?
Tabla 7

Resultado del indicador de atencion oportuna

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 157 56.1 56.1 56.1
No 123 43.9 43.9 100.0
Total 280 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 56.1% de los encuestados

manifiesta que, Sl se brinda una atencién y servicio rapido a los clientes,

—

mientras que el 43.9% manifiesta que NO.
Figura 5
Nivel porcentual de respuesta de si se brinda una atencién y servicio rapido a

los clientes

iSe brinda una atencién y servicio rapido a los clientes?
&0

a0
40

30

Porcentaje

20

10

g no

&éSe brinda una atencién y servicio rapido alos clientes?
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Resultado 7

Resultado del indicador de alternativas de solucion de la pregunta, ¢se
les da alternativas de solucion a los clientes?
Tabla 8

Resultado del indicador de alternativas de soluciéon

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 189 67.5 67.5 67.5
No 91 32.5 32.5 100.0
Total 280 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 67.5% de los encuestados

manifiesta que Sl se les da alternativas de solucion a los clientes.

Figura 6
Nivel porcentual de respuesta de si se le da alternativas de solucion a los

clientes

Se les da alternativas de solucion a los clientes.

Porcentaje

5i no

Se les da alternativas de solucion a los clientes.
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Resultado 8

Resultado del indicador de disposicion para atender de la pregunta,
¢existe disposicion del personal en el desarrollo del servicio, para atender al
publico con buena actitud?
Tabla 9

Resultado del indicador de disposicion para atender

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 216 77.1 77.1 77.1
No 64 22.9 22.9 100.0
Total 280 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 77.1% de los encuestados

manifiesta que Sl existe disposicion del personal en el desarrollo del servicio
para atender al publico con buena actitud.

Figura 7

Nivel porcentual de respuesta de si existe disposicidén del personal en el

desarrollo del servicio para atender al publico con buena actitud

Existe disposicion del personal en el desarrollo del servicio, para
atender al publico con buena actitud.
g0

60

40

Porcentaje

20

g no

Existe disposicion del personal en el desarrollo del
servicio, para atender al publico con buena actitud.
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Resultado 9

Resultado del indicador de capacidad para absolver consultas de la
pregunta, ¢se le da la orientacién debida sobre los productos y servicios a los
clientes causando en él confianza?
Tabla 10

Resultado del indicador de capacidad para absolver consultas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 242 86.4 86.4 86.4
No 38 13.6 13.6 100.0
Total 280 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 86.4% de los encuestados

manifiesta que Sl se le da la orientacién debida sobre los productos y servicios
a los clientes causando en él confianza

Figura 8

Nivel porcentual de respuesta de si se le da la orientacion debida sobre los

productos y servicios a los clientes causando confianza

Se le dala orientacién debida sobre los productos y servicios
alos clientes causando en él confianza?

100
g0
&0

40

Porcentaje

20

si no

Se le da la orientacién debida sobre los productos y
servicios a los clientes causando en él confianza?
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Resultado 10

Resultado del indicador de atencion personalizada de la pregunta,
¢considera que brindar una atencion personalizada generaria la fidelizacion en
los clientes?
Tabla 11

Resultado del indicador de atencion personalizada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 280 100.0 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 100% de los encuestados
manifiesta que Sl considera que brindar una atencion personalizada generaria la

fidelizacion de los clientes.

Figura 9
Nivel porcentual de respuesta de si se considera que brindar una atencién
personalizada generaria la fidelizacion en los clientes

100

a0

G0

Porcentaje

40

20

si
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Resultado 11

Resultado del indicador de horarios flexibles de la pregunta, ¢se ofrece
horarios flexibles en funcion al tiempo de los clientes para brindar el servicio?
Tabla 12

Resultado del indicador de horarios flexibles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 248 88.6 88.6 88.6
No 32 114 114 100.0
Total 280 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 88.6% de los encuestados

(=

manifiesta que Sl se ofrece horarios flexibles en funcion al tiempo de los clientes

para brindar el servicio.
Figura 10
Nivel porcentual de respuesta de si se ofrece horarios flexibles en funcién al

tiempo de los clientes para brindar el servicio

Se ofrece horarios flexibles en funcion al tiempo de los clientes
para brindar el servicio.

100
a0
G0

40

Porcentaje

20

]

5| no

Se ofrece horarios flexibles en funcion al tiempo de los
clientes para brindar el servicio.
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Resultado 12

Resultado del indicador de necesidades del cliente de la pregunta,
¢considera importante comprender cuales son las necesidades de los clientes?
Tabla 13

Resultado del indicador de necesidades del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido si 280 100.0 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 100% de los encuestados
manifiesta que Sl considera importe comprender cuales son las necesidades de

los clientes.

Figura 11
Nivel porcentual de respuesta de si se considera importante comprender cuales

son las necesidades de los clientes

100

80

60

Porcentaje

40

20

si
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Resultado 13

Resultado del indicador de privacidad de la pregunta, ¢siente que existe
privacidad al momento de recibir el servicio Dental?
Tabla 14

Resultado del indicador de privacidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido si 280 100.0 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 100% de los encuestados
manifiesta que Sl siente que existe privacidad al momento de recibir el servicio
dental.

Figura 12

Nivel porcentual de respuesta de que si se siente que existe privacidad al
momento de recibir el servicio dental

100

80

60

Porcentaje

40

20

Si
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Resultado 14

Resultado del indicador de experiencia del servicio de la pregunta, ¢el
servicio que obtiene en la clinica es el esperado?
Tabla 15

Resultado del indicador de experiencia del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 189 67.5 67.5 67.5
No 91 32.5 32.5 100.0
Total 280 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 67.5% de los encuestados

manifiesta que Sl, el servicio que obtiene en la clinica es el esperado, mientras

—

que el 32.5% manifiesta que NO.
Figura 13
Nivel porcentual de respuesta de si el servicio que se obtiene en la clinica es el

esperado

LEl servicio que obtiene en la clinica es el esperado?

Porcentaje

Si no

¢El servicio que obtiene en la clinica es el esperado?
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Resultado 15

Resultado del indicador de precio de la pregunta, ¢ Considera que el costo
del servicio es excesivamente alto?
Tabla 16

Resultado del indicador de precio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 157 56.1 56.1 56.1
No 123 43.9 43.9 100.0
Total 280 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 56.1% de los encuestados

manifiesta que, Sl considera que el costo del servicio es excesivamente alto,

mientras que el 43.9% considera que NO.
Figura 14
Nivel porcentual de respuesta si se considera que el costo del servicio es

excesivamente alto

iConsidera que el costo del servicio es excesivamente
alto?

&0
a0
40
30
20
10

a

Porcentaje

Si no

¢ Considera que el costo del servicio es
excesivamente alto?
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Resultado 16

Resultado del indicador de confianza de la pregunta, ¢Percibe que el
servicio que se le brinda es bueno?
Tabla 17

Resultado del indicador de confianza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 260 92.9 92.9 92.9
No 20 7.1 7.1 100.0
Total 280 100.0 100.0

Como podemos observar en el cuadro el 92.9% de los encuestados

manifiesta que Sl percibe que el servicio que se le brinda es bueno.

Figura 15

Nivel porcentual de respuesta si se percibe que el servicio que se brinda es

bueno
éPercibe que el servicio que se le brinda es bueno
100
g0
_I:IJ
E &0
[
@
L]
|
g 4
20
:
Si no

iPercibe que el servicio que se le brinda es bueno
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Resultado 17

Resultado del indicador de personal capacitado para el servicio de la
pregunta, ¢cree usted que el personal se encuentra capacitado para brindar el
servicio?
Tabla 18

Resultado del indicador de personal capacitado para el servicio experiencia del

servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 229 81.8 81.8 81.8
No 51 18.2 18.2 100.0
Total 280 100.0 100.0

Podemos observar en el cuadro el 81.8% de los encuestados manifiesta
gue Sl cree que el personal se encuentra capacitado para brindar el servicio.
Figura 16
Nivel porcentual de respuesta si se cree que el personal se encuentra

capacitado para brindar el servicio

¢ Cree usted que el personal se encuentra capacitado para
brindar el servicio?

100
&0
G0

40

Porcentaje

20

0

si no

éCree usted que el personal se encuentra
capacitado para brindar el servicio?
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Resultado 18

Resultado del indicador de adaptabilidad a necesidades de la pregunta,
¢considera que la clinica se adapta a sus necesidades?
Tabla 19

Resultado del indicador de adaptabilidad a necesidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 234 83.6 83.6 83.6
No 46 16.4 16.4 100.0
Total 280 100.0 100.0

Podemos observar en el cuadro el 83.6% de los encuestados manifiesta

gue Sl considera que la clinica se adapta a sus necesidades.

Figura 17
Nivel porcentual de respuesta si se considera que la clinica se adapta a sus

necesidades

iConsidera que la clinica se adapta a sus necesidades?
100

Porcentaje

gi no

¢Considera que la clinica se adapta a sus
necesidades?
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Resultado 19

Resultado del indicador de Informacion sobre el tiempo en que realizara
el servicio de la pregunta, ¢,se le brinda informacion respecto al tiempo promedio
del servicio?
Tabla 20

Resultado del indicador de Informacién sobre el tiempo en que realizara el

servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 133 47.5 47.5 47.5
No 147 52.5 52.5 100.0
Total 280 100.0 100.0

Podemos observar en el cuadro el 52.5% de los encuestados manifiesta
gue NO se le brinda la informacién respecto al tiempo promedio del servicio.
Figura 18
Nivel porcentual de respuesta si se le brinda informacidn respecto al tiempo
promedio del servicio

i Se le brinda informacion respecto al tiempo promedio del
servicio?

&0

50

40

30

Porcentaje

si no

£Se le brinda informacion respecto al tiempo promedio
del servicio?
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Resultado 20

Resultado del indicador de adaptabilidad a necesidades para el servicio
experiencia del servicio de la pregunta, ¢ Considera Ud. que el tiempo de espera
del usuario es acertado?
Tabla 21
Resultado del indicador de adaptabilidad a necesidades para el servicio

experiencia del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 133 47.5 47.5 47.5
No 147 52.5 52.5 100.0
Total 280 100.0 100.0

Podemos observar en el cuadro el 52.5% de los encuestados manifiesta
gue NO considera que el tiempo de espera del usuario es acertado.
Figura 19
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5.1.3 Prueba de Normalidad

Se aplico la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov para
determinar si los datos siguen una distribucion normal o distribucion no normal.
Tabla 22

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad- servicio 247 280 .000 .813 280 .000

Satisfaccion-cliente .243 280 .000 .857 280 .000

Como observamos en la tabla, tenemos un nivel de significancia de 0.000

para la variable de calidad de servicio y de 0.000 para satisfaccion del cliente,

esto quiere decir que no sigue una distribucion normal por lo que estariamos
utilizando la prueba Rho de Spearman.

Asi mismo, las variables de estudio han sido sujetas a la prueba de
fiabilidad, aplicando para ello el estadistico de Alfa de Cronbach, obteniendo

como resultado 0.871 lo que indica que el instrumento es altamente confiable.

5.2 Resultados inferenciales
Hipotesis General
La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del

cliente de la clinica dental Happy Dent-Cafiete.

47



Tabla 23

Correlaciones de las variables

Calidad- Satisfaccion-
servicio cliente
Rho de Calidad- Coeficiente de  1.000 327"
Spearman servicio correlacién
Sig. (bilateral) .000
N 280 280
Satisfaccion-  Coeficiente de .327" 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 280 280

Como se observa en la tabla el nivel de significancia de las variables

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente es de 0,000 lo que indica que el P

valor es menor al 5% (p < = 0,05), por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna “Hi”

y se rechaza la hipétesis nula “Ho”.

Hipotesis especifica 1

Los aspectos tangibles se relacionan positivamente con la satisfaccion del

cliente de la clinica Dental Happy Dent-Cafiete.

Tabla 24

Correlacién de aspecto tangible y satisfaccion al cliente

Tangible Satisfaccion-
cliente
Rho de Tangible Coeficiente de 1.000 .196™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) .001
N 280 280
Satisfaccion- Coeficiente de .196™ 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 280 280
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Como se observa en la tabla el nivel de significancia de las variables
Tangible y satisfaccion del cliente es de 0,001 lo que indica que el P valor es
menor al 5% (p < = 0,05), por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna “Hi” y se
rechaza la hipétesis nula “Ho”.

Hipotesis especifica 2

La confiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente
en la clinica dental Happy Dent-Cafiete.
Tabla 25

Correlaciéon de confiabilidad y satisfaccion al cliente

Confiabilidad Satisfaccién

-cliente
Rho de Confiabilidad Coeficiente de 1.000 162"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . .007
N 280 280
Satisfaccion-  Coeficiente de .162™ 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .007 .
N 280 280

Como observamos en la tabla el nivel de significancia de las variables
confiabilidad y satisfaccion del cliente es de 0,007 lo que indica que el P valor es
menor al 5% (p < = 0,05), por lo tanto, se acepta la hipdtesis alterna “Hi” y se
rechaza la hipétesis nula “Ho”.

Hipotesis especifica 3

La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion
del cliente en la clinica Dental Happy Dent — Cariete
Tabla 26

Correlacién de capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente

49



Cap-respuesta Satisfaccion-

cliente
Rho de Cap-respuesta  Coeficiente de 1.000 201"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . .001
N 280 280
Satisfaccion- Coeficiente de .201™ 1.000
cliente correlacion )
Sig. (bilateral) .001
N 280 280

Como observamos en la tabla el nivel de significancia de las variables

capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente es de 0,001 lo que indica que

el P valor es menor al 5% (p < = 0,05), por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna
“Hi” y se rechaza la hipétesis nula “Ho”.
Hipotesis especifica 4

La seguridad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en

la clinica Dental Happy Dent — Cafiete.
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Tabla 27

Correlacion de seguridad y satisfaccion al cliente

Seguridad Satisfacci

on-cliente
Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion  1.000 .015
Spearman Sig. (bilateral) . .809
N 280 280 )
Satisfaccion Coeficiente de correlacion  .015 1.000
-cliente Sig. (bilateral) .809
N 280 280

Como observamos en la tabla el nivel de significancia de las variables
seguridad y satisfaccion del cliente es de 0,809 lo que indica que el P valor es
mayor al 5% (p < = 0,05), por lo tanto, se acepta la hipétesis Nula “HO” y se
rechaza la hipotesis alterna “Hi”.

Hipotesis especifica 5
La empatia se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en la

clinica Dental Happy Dent — Cafiete
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Tabla 28

Correlacion de empatia y satisfaccion al cliente

Empatia Satisfacci
on-cliente
Rho de Empatia Coeficiente de 1.000 .338"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 280 280 )
Satisfaccion- Coeficiente de .338™ 1.000
cliente correlacion

Sig. (bilateral)  .000

N 280 280

Como observamos en la tabla el nivel de significancia de la variable
empatia y satisfaccion del cliente es de 0,000 lo que indica que el P valor es
menor al 5% (p < = 0,05), por lo tanto, se acepta la hipdtesis alterna “Hi” y se

rechaza la hipotesis nula “Ho”.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de las hipotesis con los resultados

La hipdtesis de estudio se trabajé mediante la estadistica teniendo dos
elementos la Hipotesis nula (HO) y la hipétesis alterna (H1), segun nuestros
resultados obtenidos a través del software SPSS version 25 para nuestras
hipotesis generales, la calidad del servicio se relaciona de manera positiva con
la satisfaccion del cliente en la Clinica Dental Happy Dent Cafete (rs=
0,327,p=0,000 <0,05), nuestra variable calidad de servicio tiene como objeto
establecer pardmetros que permitan medir y mejorar aspectos claves que
potencien la calidad, siendo nuestras dimensiones los elementos por lo cual se

compone la calidad de servicio, lo cual a su vez se mide a través de nuestros

indicadores permitiendo una facilidad de identificacion de los puntos clave en la N

calidad de servicio para que estos puedan estar a la altura de las expectativas y
se llegue a la satisfaccion del cliente.

En referencia a la Hipotesis especifica 1, nuestros resultados indican que
existe una relacion positiva entra los aspectos tangibles y la satisfaccion al cliente
en la Clinica Dental Happy Dent Cafiete (rs=0.196, p=0.001 <0,05), cumpliendo
con el objetivo de la hipotesis en mencion, teniendo en cuenta que la dimensién
aspectos tangibles es la base de las expectativas del usuario ya que la primera
impresion siempre es importante, por lo que se acepto la hipétesis alterna H1 y
se plantean recomendaciones y acciones a tomar para una mejora en la parte
fisica y tangible dentro de la clinica para poder generar mayores expectativas y

brindar una mejor experiencia en el usuario.
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Continuando con la Hipétesis especifica 2, se observan en los resultados
gue existe una relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion al cliente en la
Clinica Dental Happy Dent Cairiete, (rs= 0,162 ,p=0,007 <0,05) por lo cual se
acepta la Hipotesis alterna H1, considerando los resultados se dio énfasis en los
indicadores precio y calidad lo cual sugiere que el precio tiene que ser justo con
la calidad ofertada para lo cual, se deduce que a mayor precio, mayores son las
expectativas de la calidad que busca obtener el usuario con referencia a la
ofertada, para lo cual se debe de cumplir con estas expectativas para poder
llegar a la satisfaccion al cliente, por ello se propone recomendaciones al
personal responsable sobre la evaluacion y equilibrio entre la calidad y precio.

Con respecto a la Hipétesis especifica 3, se obtuvo como resultado que,
si existe una relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion al cliente
en la Clinica Dental Happy Dent Cafiete, (rs=0.201, p= 0.001<0,05), por lo cual
se acepta la Hipotesis Alterna H1 siendo esta relacién muy importante ya que
esta relacionada con el tiempo, el tiempo de la atencion, el tiempo de resolver
problemas, la disposicion entre otros, siendo puntos claves en la mayoria de los
centros médicos ya que siempre existen malestares por las largas esperas, para
lo cual se plantean recomendaciones al gerente general, estableciendo un
manual de organizacion y distribucibn de funciones e implementando
capacitaciones para entrenamiento del personal.

Sin embargo, en la Hipotesis especifica 4, los resultados indican que no
existe una relacion entre la seguridad y la satisfaccion al cliente en la Clinica
Dental Happy Dent Cariete, Rechazando la Hipotesis Alterna H1 y aceptando la

Hipotesis Nula HO (rs=0.842 ,p=0.208 <0,05), se deduce que el usuario en si no
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percibe la seguridad como un elemento de riesgo que afecte su comodidad con
el servicio brindado siendo una de las razones la ubicacion de las sedes de la
Clinica Dental Happy Dent Cafiete ya que esta se encuentran ubicados en zonas
céntricas y seguras de cafiete, para esta hipdtesis no se implementaran
recomendaciones especificas mas que continuar de manera normal su
funcionamiento.

Con respecto a la hipotesis especifica 5, los resultaros concluyeron que si
existe una relacion entre la empatia y la satisfaccion al cliente en la Clinica dental
Happy Dent Carfete, aceptando la Hipotesis alterna H1 (rs=0.338, p=
0,000<0,05), siendo esta dimension la cual demostr6 mas relacion con la
satisfaccion al cliente en relacién con las deméas dimensiones, para lo cual se
formulan recomendaciones en general tanto para el gerente general como para
la totalidad del personal, haciendo énfasis en la manera en como se debe de
tratar a un cliente, ofreciendo comodidad, confianza, y reconociendo sus
necesidades, para lo cual una accién a tomar es la capacitacion constante del

personal.

6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Biza (2021), presentd su tesis denominada "Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la entidad bancaria Scotiabank agencia Abancay,
2020", para optar por el titulo de Licenciatura en Administracion y Negocios
Internacionales. Su principal proposito fue establecer la correlacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la entidad bancaria Scotiabank

agencia Abancay 2020, empleando el método estadistico del Rho de Spearman.
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Los resultados del analisis de la informacion obtenida mediante las
encuestas han demostrado que la calidad del servicio esta vinculada con la
satisfaccion del cliente. La evidencia hallada, con un coeficiente de Spearman
de 0.943, indica que hay una correlacion positiva significativa entre las variables
de calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Esto implica que la calidad del
servicio influye de manera considerable en la satisfaccion del cliente. Asi pues,
se deduce que los clientes que experimentaron un servicio de alta calidad,
mostraron elevados grados de satisfaccion en relacion a los servicios obtenidos
de la entidad financiera Scotiabank. Por lo tanto, es posible sostener que mejoras
en la calidad del servicio de la entidad bancaria Scotiabank podrian generar un
incremento en la satisfaccion de los clientes.

Lo cual concuerda con los resultados obtenidos en este trabajo de
investigacion.

Tocto (2021), en su tesis titulada “La calidad de servicio y fidelidad del
cliente de la empresa tiendas efe de la ciudad de Moyobamba, 2020, Para optar
por el grado académico de Licenciada en administraciobn y negocios
internacionales, la cual tuvo como objetivo general Determinar cual es la relacién
existente entre la Calidad de Servicio y Fidelidad del Cliente en la empresa
Tiendas EFE de la ciudad de Moyobamba, 2020, concluyo lo siguiente. El
propésito principal es determinar la correlacion entre la calidad del servicio y la
lealtad del cliente en la empresa Tiendas EFE de Moyobamba 2020; dado que
el valor de "sig" es de 0.000, que es inferior a 0.05 el nivel de significancia, se
descarta la hipotesis nula (Ho) y se adopta la hipotesis alterna (H1); Se

establecio que la correlacion Rho de Spearman es de 0,804, lo que indica una
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alta correlacion positiva. Un 31.4% sefala que los clientes estan moderadamente
de acuerdo respecto a la calidad del servicio y en relacion a la lealtad del cliente,
el 31.4% expresa estar moderadamente de acuerdo. El objetivo principal es
determinar la correlacion entre la confiabilidad y la lealtad del cliente en la
empresa Tiendas EFE de Moyobamba 2020; dado que el valor de "sig" es de
0.000, que es inferior a 0.05 el nivel de significancia, se descarta la hipotesis nula
(Ho) y se adopta la hipétesis alterna (H1); se establecié que la correlacion Rho
de Spearman es de 0,673, lo que indica una correlacidon positiva moderada,
donde un 43.8% sefiala que los clientes estan bastante conformes respecto a la
confiabilidad.

Lo que coincide con los resultados obtenidos en nuestro trabajo de
investigacion.
6.3. Responsabilidad ética

De acuerdo con el codigo de ética de investigacion de la Universidad
Nacional del Callao - UNAC (2019"), aprobada con Resolucion de Consejo
Universitario N° 260-2019-CU”. Podemos manifestar que esta investigacion se
realiz6 cumpliendo estrictamente lo indicado en el codigo de ética, asi mismo los
pacientes de la clinica nos brindaron su consentimiento informado para la

aplicacion del instrumento.
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VII. CONCLUSIONES

1. De los resultados obtenidos del andlisis de la correlacion Rho
Spearman entre las variables “Calidad de servicio” y Satisfaccion del cliente” se
tiene un nivel de significancia de 0.000 (p < 0.05) lo que indica que existe una
relacion entre las variables, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula ("Ho") y se
acepta la hipotesis alternativa ("Hi").

2. En nuestra hipétesis especifica 1, el valor obtenido en el nivel de
significancia del Rho de Spearman es de 0,001 lo indica que, si existe una
relacion significativa entre la variable, Tangible y satisfaccion del cliente,
aceptandose asi la hipotesis alterna ("Hi") y rechazando la hipétesis nula ("Ho").

3. En relacién a la hipotesis especifica 2, se evidencia un nivel de

significancia de 0,007, valor que es menor al 5% (p < = 0,05), por lo que existe N

una relacién entre las variables confiabilidad y satisfaccion del cliente,
aceptandose asi la hipotesis alterna ("Hi") y rechazando la hipétesis nula ("Ho").

4. En relacion a la hipotesis especifica 3, se evidencia un nivel de
significancia de 0,001, valor que es menor al 5% (p < = 0,05), por lo que existe
una relacién entre las variables capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente,
aceptandose asi la hipotesis alterna ("Hi") y rechazando la hipétesis nula ("Ho").

5. En la hipoétesis especifica 4, evidencia un nivel de significancia de
0,809, valor que es mayor al 5% (p < = 0,05), por lo que se acepta la hipétesis
Nula.

6. En relacién a la hipotesis especifica 5, se evidencia un nivel de

significancia de 0,000, valor que es menor al 5% (p < = 0,05), por lo que existe
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una relacion entre las variables empatia y satisfaccion del cliente, aceptandose

asi la hipétesis alterna ("Hi") y rechazando la hipétesis nula ("Ho").
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VIll. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente general y demas personal responsable de la
Clinica Dental Happy Dent de cafiete a tener en cuenta los resultados de este
trabajo de investigacion que aborda la calidad de los servicios en relacién a la
satisfaccion de los clientes dado que los resultados han demostrado que es
importante cada aspecto y dimension de la calidad del servicio para poder llegar
a una complaciente experiencia y pueda ser altamente percibida por el cliente ya
gue existe relacion entre la calidad de servicio que se le brinda al cliente y su
grado de satisfaccion.

2. Se recomienda al gerente general de la Clinica Dental Happy Dent de
Cariete tener en consideracion los aspectos tangibles en la empresa, como la
estructura, la limpieza, entre otros puntos con el objetivo de causar una buena
impresion, implementado una adecuada sala de espera para que el cliente se
sienta como en casa, haciendo control de limpieza tanto en el local como en el
aseo o uniformidad del personar ya que es muy importante en los centros clinicos
por transmiten cierto grado de calidad o prestigio a primera vista ya que aumenta
las expectativas y experiencia en el usuario final.

3. Se recomienda al gerente general de la Clinica Dental Happy Dent de
Cariete tomar en cuenta la confiabilidad del cliente en relacién al servicio que se
brinda y en referencia al precio que justifica nuestra oferta ya que el precio se
relaciona directamente con las expectativas del cliente por lo cual a mayo precio
mayores son las expectativas del cliente por lo cual nuestra oferta debe de estar

perfectamente equilibrada entre nuestro servicio brindado y precio, asi se podra
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cumplir con las expectativas del cliente por consecuente se llegara a la
satisfaccion del cliente.

4. Se recomienda al gerente general y personal encargado de la atencion
al cliente en la Clinica Dental Happy Dent de Cariete analizar, desarrollar y
calcular la capacidad de respuesta para evitar tiempos prolongados de espera 'y
ser eficaces al momento de resolver problemas, ya que es muy valioso para el
cliente su tiempo por lo cual las demoras y largas esperas generan controversia
en la percepcidon de nuestro servicio en el cliente cuestionando si vale la pena
esperar 0 no por el servicio por lo cual debemos mantener disposicién y una
buena capacidad de respuesta.

5. Se recomienda al gerente general de la Clinica Dental Happy Dent de
Cariete que en referencia a la dimension seguridad siendo que los resultados
han demostrado que no tiene relacion con la satisfaccion del cliente, ciertamente
no se tomara acciones de mejora para este punto, sin embargo no quiere decir
que no requiere atencion ya que si se debilitan los aspectos de seguridad es
posible que de alguna manera u otra afecte a la experiencia del usuario por lo
tanto, se recomendara que se mantenga tal como se ha venido trabajando hasta
el dia de hoy.

6. Se recomienda a todo el personal que labora en la Clinica Dental Happy
Dent de Cafiete desarrollar en el cliente la empatia entendiendo y adaptando a
sus necesidades, como por ejemplo mantener un horario flexible con respecto a
las citas de tal manera que puedan cumplir con las expectativas del cliente,
brindar una atencién personalizada incluyendo la comprension con el fin de hacer

sentir unico al cliente para poder llegar al grado adecuado de satisfaccion.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CLINICA DENTAL HAPPY DENT-

CANETE
Tabla 29

Matriz de consistencia

PROBLEMA

GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

cDe qué manera la
Calidad de servicio se
relaciona con la
satisfaccion del cliente
en la clinica Dental

Happy Dent - Cafete?

Determinar de qué
manera la calidad de
servicio se relaciona
con la satisfaccion del
cliente en la clinica
Dental Happy Dent -

Cafiete.

La calidad de servicio se
relaciona positivamente

con la satisfaccion del

cliente de Ila clinica
dental Happy Dent-
Cafiete.

V1: Calidad de Servicio
D1: Aspectos tangibles
D2: Confiabilidad

D3: Capacidad de
respuesta

D4: Seguridad

Disefio Metodoldgico.

El disefio de

investigacion  es

experimental, de corte

transversal

correlacional.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS

cDe qué manera el Determinar de qué Los aspectos tangibles
aspecto tangible se manera el aspecto se relacionan
relaciona con la tangible se relaciona positivamente con la

satisfaccion del cliente
en la clinica Dental

Happy Dent - Canete?

con la satisfaccion del
cliente en la clinica
Dental Happy Dent —

Cafiete.

satisfaccion del cliente
de la clinica Dental

Happy Dent-Cafiete.

cDe qué manera la
confiabilidad se
relaciona con la
satisfaccion del cliente
en la clinica Dental

Happy Dent - Cafete?

Determinar de qué
manera la confiabilidad
se relaciona con la
satisfaccion del cliente
en la clinica Dental

Happy Dent — Cariete.

La confiabilidad se
relaciona positivamente

con la satisfaccion del

cliente en Ila clinica
dental Happy Dent-
Cafete.

D5: Empatia

V2: Satisfaccion del
cliente

D1: Rendimiento
percibido

D2: Expectativas

D3: Tiempo

Método de la
investigacion

El método de Ila
investigacion es

Hipotético — Deductivo.

Poblacién y muestra

La poblaciébn estara
conformada por los
usuarios de la clinica

dental Happy Dent de
Canete.
Muestra
La muestra del estudio
estara conformada por

391 usuarios de la

69




cDe qué manera la
capacidad de respuesta
se relaciona con la
satisfaccion del cliente
en la clinica Dental

Happy Dent - Canete?

Determinar de qué
manera la capacidad de
respuesta se relaciona
con la satisfaccion del
cliente en la clinica
Dental Happy Dent —

Cafiete.

La capacidad de
respuesta se relaciona
positivamente con la
satisfaccion del cliente
en la clinica Dental

Happy Dent — Cariete.

cDe qué manera la
seguridad se relaciona
con la satisfaccion del
cliente en la clinica
Dental Happy Dent -

Canete?

Determinar de qué
manera la seguridad se
relaciona con la
satisfaccion del cliente
en la clinica Dental

Happy Dent — Cariete.

La seguridad se
relaciona positivamente
con la satisfaccion del
cliente en la clinica
Dental Happy Dent —

Cafiete.

cDe qué manera la

empatia se relaciona

7

Determinar de qué

manera la empatia se

La empatia se relaciona

positivamente con la

clinica dental

Dent de Canete

Happy
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con la satisfaccion del relaciona con la satisfaccion del cliente
cliente en Ila clinica satisfaccion del cliente en la clinica Dental
Dental Happy Dent - en la clinica Dental Happy Dent — Cariete.

Carfiete? Happy Dent — Caiiete.

71



Anexo 2: Instrumento de recoleccion

Figura 20

Cuestionario de Calidad de servicio

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIOMARIO CALIDAD DE SERVICIO

f?,z.

Instrucciones: Marque usted con un aspa (x) la allernativa gue

considere comecta. Este cuestionario e andnimo v se agradece de antemano su

participacion.
. Escala Valorativa
M* | tems
Sl HO
ASPECTOS TANGIBELES
;i Considera usfed que el estado de la infraestructura es la
1* Sif ) Mo( )
adecuada?
;i Cree usted que la apariencia del personal gue atiende es
2 SiC ) Mo( )
importante?
i5e cuenta con equipos tecnologicos, que facilite una mejor
3 SiC ) Mo( )
atencion al cliente?
CONFIABILIDALD
;i Considera gue frabajar con productos de calidad genera
4 Sif ) Mol )
una buena reputacion?
Los precios gque se offecen, consideran que son los
3° Sif ) Mo( )
razonables.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
6% | i5e brinda una atencion y servicio rapido a los clientes? Si( ) Moi )
7° | 3e les da alternativas de solucion a los clientes. SifC ) Mo( )
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Figura 21

2°parte de Cuestionario de Calidad de servicio

8 | Existe disposicion del personal en el desamolle del senvicio, [ Si{ ) Mo )

para atender al pdblico con buena actitud.

SEGURIDAD
i5e le da la orientacion debida sobre los productos v
S0 ) Mo( )
% | servicios a los clientes causando en €l confianza?
EMPATIA
Considera que brindar una atencion personalizada
S0 ) Mo )
10° | generaria la fidelizacion en los clientes.
Se ofrece horarios flexibles en funcian al tiempo de
S0 1 Mo( )
117 | los clientes para brindar el servicio.
1
Congidera imporiante comprender cuales son las
S0 ) Mo( )
12% | necesidades de los clientes.
Siente gue existe privacidad al momento de recibir el
S0 1 Mo( )

137 | servicio Dental.

i El servicio que obtiene en |a clinica es el esperado? (Si( ) Mol )
14*

iConsidera que el costo del semicic es
Si{ ) No( )
15" | excesivamente alto?
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Figura 22

3°parte de Cuestionario de Calidad de servicio

UNIVERSIDAD MACIONAL DEL CALLAC

FACULTAD DE CIEMCIAS ADMIMISTRATIVAS

CUESTIONARIC CALIDAD DE SERVICIO

f‘#‘;ﬂ

Instrucciones: Margue usted com un aspa (%) la altermativa gue

considere cormacta. Este cuestionario es andnimo v se agradece de antemano sw

participacion.

. Escala Valorativa

M | ltems

=l MO

REMDIMIENTCS FERGIBICD

1% £ Percibe que el servicic gue =2 le brinda s busno? Sii ) Mo )
£ Cree usfed que el personal =& encusenira capacitado para

2° Sii ) Mo 3
brindar =l servicio?

EXFECTATIVAS

3¢ ;Considera gue la clinica se adapta a sus necesidades? Sii ) Mo 3
;5e la brinda informacidn respecto al tiempo promedio del

4= Sif ) Mo 3
sarvicio?

TIEMPC
fConsidera Ud, que el tiempo de espera del ususario es

& SI{) MNe{ }
acertado?
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Anexo 3: Instrumento validados
Figura 23

Instrumento de opinidn de 1° experto

IMETRUBENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Aqpualiless y Wb ras ded |rformanse Cirpe u RsEfucion Nombru gl Autor (e} did
dondr labora Inilrumento imitromanks
ALEIOS IPAMAGUE, Ruline FEA - URAL Dpinédn de experto
Tibalo dal Extudie
(0 LI CWUE 9 SEFRA CI0 Y 5L RELACIDR CIOM Lib SKTESFRCD O DEL CLIENTE EM LA CLIN KA DENTAL HARY DENT - ChRETE
ASPECTOS DE VALIDACION Lﬂ'l:‘l (Ctr

Cologue X el porcentaje, segin intervalo

GEFIOEMTE | REGULER EOERA, | T BLEWA | ERCELEMIE

=
oo0-bir 11-40% q1-£0% a1-80rs E1-100% B
IO ADORES CRITEREDS 2
O ] ) e
vl farm whado o Erguss
L CLARIDAD: mproglacs 78
Evuli sepeenadio &8 cardiucim o
Z DOETIVIDAD | ichchen , O busrvabisn B0 E-11]
s Srge bsciaa
L ACTLLALIDIAD :':::'”‘.'_:‘I':;.")""" 5
P ek MR :::-;..::::-u:'-:u:.-“.hra ]
Camiges nd o anpecin
. . i icmdo a b scaben,
- SUFEITHC d rsauatsL &1 cavded 'y s !
o Bedad]
Aderasda pers vwelooer ks
inFusrcia de ba'sler ol
B INTEMODRALICWD |relackin snirs smis ”
chemad na deu g Etan y
EoniEais
7. CORBHTIROA ?'::IJI"I:I""_"" = ]
— ::::.I—rl;_lu:::u daadaey H
N La esdraiegls responde el
9 METOOOLDGLA P pdadic del diagrsdsien Ll
PO PAE Doy
Procade du Aplcacis b
OPINIGN DE
PFrocade su splicacion previe BeanamEants de lis ofdaermecaned gue e adjuntan
APLICABILIDAD:
B o orodeds s aalicacain
Callap, 20 junio 2024 25446802 g . Ga03IR6G22
Lugar y Fecha [T Firma dal sxparks Tubiforas
OBESERVACIONES
1. Minguna
= S — _— _—
]
e E— S _—
FECHA T jusin DOEG

Fimun Se Engerin
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Figura 24

Instrumento de opinidn de 2° experto

INSTRUMENTO DE OFIMNKIN DE EXPERTOS

DATOS GEMERALES
Carge ¢ Inslikusidn Mumbre del Butor [es) del
Aptidus y Mumbres del Infarmante donds kbora Instrumnio Inwtrums nbs
Favarias Pedraca lerge Antenio Diawria on UTF Opinlom de exparto
Tisuibe dil Esudis:
CALIDAD DE SERWHID ¥ EL RELADI O OO LA SETISFADCKON DELCUENTE EM LACLMICA DEWTAL HAPPY DENT - CARETE

ASPECTOS DE WALIDACHON
Colegue X el porcentaje, segin intervalo

*
TENCEMIE| MEGOAN | GOERA | MALT BUERWA] EACELEMIE |
o0-be r1-irs a1-60% 1 alanms | £
INCSCADORES CRITERIDE E
L] L) I L ) I S & T & ]
i I I ) N I = ==
L CLARIDGAD a
& COETranan dg
L AT DA a4
A DRGARIEALION e
o BRI i maninen e cantidad y a9
Caihat
et pars vakear b
G INTERCRRALIDWD ag 1
7. CORSETDNOA a
L D0 DAL WO ]
B — T Ep—— ¥
WO Wiz sl Sisgriaiien =
MOMEDIL
Trocude su Aplcacidn ®
UFINHJH DE Procedi wa aplicadan prides Wiva ntamsnis S las observacionas que se adunlan
APLICABILIDAD: o procade su apboecan
Callaa, 14 de junio del 2024
Lugar y Fucha Dl i, Firma dul axperiu Tekhuno
10/0E/ 3034 SPEIANIE fq QELFEPELS
L -
Y
OBESERVACIONES
1.
2.
3.
4.
5.

FECHMA: 14 de junmio del 2024

Y

Fisrmia di Expirin
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Figura 25

Instrumento de opinidn de 3° experto

INSTRUMEMNTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Apallbes y Hamb s dal Informants Carge @ bEEducian Mombne del Autor (a) ded
donde lebara Instrumento Imfrumants
Baren Mulhoa Corderi Tamora FIEE - UNAL Dpinkdn de experto
Titulo dal Estudia:
O L Do o SERRA CI0 Y Sl RELACHOM COM LA SATISAR00 O DEL CLIENTE EM LA CLIMICA DEMTAL HAPPY DENT -CARETE
ASPECTOS DE VALIDACIGN |_“3E| (Ctr

Cologue X el porcentaje, segdn intervalo

GEFICEWTE | REGULER BLERA | T SEhA, | ERCELENTE 3
HEICADGRES CRITERBIS o0-bi% 11-40% 41-£0% &1-8irs £1-100 2
£l & ] = il & -.:I M ] | ] 3
] ] =[] ® IEEEEE = o | ] o
AR o kg 78
COETIVIDAD E-11]
ACTUALIDAD ay
ORCAHZADDN an
SURCICHC A LE
IHTE%E ChAL DA i)
CORBITIRCLA :—.:.:.' Arps A an 1
Enire ko ind e, indecadaresy
CONIFIRCIA Lo o an
FAETODOLOG LA, ag
PROME L33
Procede su dpbcacks ¥
IPINION DE
Frocede su splicacion previe Beantamsnte de | obie roeconed qoe se adpntan
APLICABILIDAD:
Mo crotedh o aosccn
Callaa, 20 julio 2024 10663108 { G932241569
Lugar y Fecha TR Frma dul sxpario Telidono

OBSERVACIOMES

1. Minguna,

FECHA: 20 julio 2024

(]
A
\’T.--_.

Firma de Experta
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Anexo 4: Base de datos

Figura 26
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TANGIBLE |CONFIABIL| ADDE |umi NTo | EXPECTA |TIEM
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Figura 27

Base de datos

Buscar @ — a =
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Figura 28

Base de datos

Buscar

1}

= Guardado en Este PC

BASE DE DATOS EXCEL-Gianella-...

1

7
A

ﬂ Autoguardado |

| = comentarios |

Vista  Automatizar  Ayuda

Revisar

Datos

Disposicion de pagina  Férmulas

Insertar

Inicio

Archivo

Analizar

Complementos

»

H Insertar
ﬁz Eliminar

fE&H Formato condicional ~
ﬁ}] Dar formato como tabla ~

$ ~ 95 om

B
]
c
]

9 |

iy
Pegar

datos

@ Farmatao ~

»
o
e}
i
I}
w
-
w
o
hr]
ul

Edician Confidencialidad Complementos

Estilos Celdas

Mimero

[

Alineacién

Fuente

]

Portapapeles

Jx

"

P291

AB

1 P P - 10 0 10 P O D 00 B0 WD W8 D 0 o) -~ f 0 W0 W W0
S . [ Y N Y . (Y . .
o o o o o o o o e o R o o
W MR Mo O S B s S R MM MmN oS S s S oM
(. [N . Y (. . .
S el el el m ol ol ol o el s ol el momool ool oy
(S Lhk ok k [ R VO .
WM D MM MM D A M M M MMM DM B MMM m Mmoo m
(N [ L " VO O VO " O O Y O Y
GG G GG R e T T
(N (N [N N N (U U A Y
WD~ A0 D WO M G G G) D ) i WD o D0 G G D i
LRI T B T R R I B e e i B e e A N T I TR M T = e
b
R E R R R R R E R R EE
R R R R R R
BRI CE
RN R R R
G REEEEEE E R R EE
_212211122122111121221221111
REEE R R R R R
G EEEEEEE EEEEEEEEREE
R R R E R R R R R R R
R R R R R e
BB B G R B R B R R R I R R I R
DR R R EE
RN RN R R R EE
R REEE R R R
RGN R R R R R
RGN R R R G
R R R R R e
RN R R R R
RN RN R R R
R R R R R
AARERARERARRRARERRAAERERAEEREEE
e e s e e e e e S e S S S R S TRt
G GH It G ) e Rt e [t e el et et e el v R e R R
PR REREEAEEREEEREE
T T R e R e o e e I B A
L Y I O A N o v v R Y I R

Hojal

o
b=l
=]
5
g
o
=
]
2
v
]
p=|
=
H
&
g
<
&

Listo

>

®

06:38 p. m.
14/01/2025

o qi) ESP

Aﬁ\gg

£ Buscar

80



Figura 29

Base de datos

@ Descriptivos-V1.sav [ConjunteDates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Figura 30

Resultados del software SPSS

@ Descriptivos-V1.sav [ConjuntoDates1] - IBM 5PS5 Statistics Editor de datos - *
Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
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Figura 31

Resultados del software SPSS

@ *Datos-hippotesis.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5P55 Statistics Editor de datos - O x
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