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RESUMEN
La presente investigacion se titula “Influencia de la calidad de servicio en

la satisfaccion de los clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C. en el afio
2021

El objetivo general, del presente estudio tiene como finalidad explicar,
profundizar y conocer si la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los
clientes del consultorio Illuminity Dent S.A.C. en el afio 2021. Tuvo como
metodologia el enfoque cuantitativo, no experimental, de disefio basico, el tipo

de investigacion es descriptivo correlacional y transversal su estudio.

La poblacién y el muestreo es de 258 y 156 clientes respectivamente que
asistieron al consultorio de la empresa lluminity Dent S.A.C. en el afio 2021, se
aplicd un cuestionario de 25 preguntas para recolectar datos sobre, la calidad
del servicio con sus dimensiones establecidas, como confiabilidad, tangibles,
responsabilidad, seguridad y empatia, teniendo un resultado en promedio de
53.4% de estar totalmente de acuerdo, y en el caso de la satisfaccion de los
clientes con sus dimensiones validez y lealtad con una media 46.8%, que
respondieron estar totalmente de acuerdo, lo cual nos permitié concluir que
existe una influencia directa entre calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

en la empresa del estudio.

Palabras clave: Calidad de servicio y Satisfaccion de los clientes
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ABSTRACT
The present investigation is entitled Influence of the quality of service on

the satisfaction of the clients of the luminity dent S.A.C. in the year 2021”.

The general objective of this study is to explain and deepen the, "To know
if the quality of service infers in the satisfaction of the clients of the lluminity Dent
S.A.C. year 2021”. They had a methodology the quantitative approach, and not
experimental due to its basic design, the type of research is descriptive,

correlational and cross-sectional study.

The population and sampling is for 258 and 156 clients respectively who
attended the office of the company lluminity Dent S.A.C. in the year 2021, the 25-
guestion questionnaire was applied to collect data, The results The quality of the
service with its established dimensions, such as reliability, tangibles,
responsibility, security and empathy; They have a result that has an average of
53.4% of totally agreeing, an unacceptable level of customer satisfaction with its
dimensions of validity and loyalty with an average of 46.8%, who responded
totally agree; which allowed us to conclude that there is a direct influence

between service quality and customer satisfaction in the study company.

Keywords: Service quality and Customer satisfaction
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INTRODUCCION

El estudio escudrifia, sobre la Influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los clientes del Consultorio Iluminity Dent S.A.C. afio 2021, dado
gue no toma la debida importancia para poder conocer a través de un cuestionario
la satisfaccidn de los clientes en el centro odontoldgico, el cual causa incertidumbre
si se esta brindando un servicio de calidad o no. Asimismo, se visualiza el objetivo
general, de modo que tiene como finalidad explicar y profundizar el conocer como
influye la calidad de servicio en la satisfaccion de los pacientes del consultorio
lluminity Dent S.A.C.

En la actualidad, las organizaciones prestadoras de salud requieren realizar
un control, mas exhaustivo de su sistema de calidad, para recopilar informacion de
sus clientes de manera detallada para poder hacer mejoras continuas por otro lado
la excelencia en el servicio en un consultorio médico o cualquier otro tipo de
empresa relacionada con la atencion de los profesionales de la salud es de vital
importancia para satisfacer a los pacientes, ellos esperan recibir en el consultorio
un servicio de calidad cuando acuden a una cita, ya que estan buscando atencion

profesional y cuidado de su salud.

La satisfaccion de los clientes en el consultorio Iluminity Dent S.A.C esta
estrechamente relacionada con la calidad. Los pacientes que acuden al consultorio
y reciben una atencion de calidad tienen mas probabilidades de sentirse satisfechos
como de continuar utilizando los servicios del consultorio en el futuro. Ademas, un
servicio de calidad también puede generar recomendaciones positivas de boca en
boca, lo que contribuye al crecimiento y reputacion del consultorio. Por lo tanto, es
fundamental que el consultorio se esfuerce por mantener altos estandares de
calidad, para asegurar la satisfaccion de sus pacientes, subrayandose la necesidad
de un control mas riguroso del sistema de calidad para recopilar informacién
detallada de los clientes y realizar mejoras continuas, contribuyendo al desarrollo

del consultorio.

15
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problemética

En la actualidad el sector salud no tiene la debida relevancia que
corresponde, ya sean hospitales, consultorios y/o clinicas, las cuales no
cuentan con las medicinas, infraestructura, implementos, entre otros puntos
adicionales que se requieren para poder brindar una adecuada atencion al
cliente. Sin embargo, por la llegada disruptiva del COVID-19 que generd
una propagacion acelerada a las gestiones hechas por el gobierno de turno,
trajeron graves consecuencias en las economias globales informa (Cepal,
2020). En relacion a lo antes mencionado, la llegada del Covid-19 perjudico
a la mayoria de las empresas, generando bajas economias, incertidumbre,
insatisfaccion de los clientes, estrés, entre otros acontecimientos, de modo
gue, uno de los principales perjudicados fueron los consultorios dentales
gue se vieron afectados a nivel mundial, no solo con sus clientes sino

también con sus colaboradores.

Posteriormente, a nivel Latinoamérica (Gonzales H., 2021), también
se visualizan ciertos problemas de mala calidad de servicio, de modo que, el
pais de México afronta insuficiencias de capital en el sector salud; es por ello
que, dicho pais se encuentra posicionado en el puesto 55 de 64 paises que
brindan un pésimo servicio de calidad en el sector mas importante que es la
salud. De lo anterior, se entiende que la gran trascendencia de la calidad de
servicio de salud en la actualidad termina siendo relevante, debido a que,
tiene varios enfoques como atencion al cliente, servicio, controles, llamadas,
entre otros, en los cuales, se deba cumplir con los estandares que hoy en
dia se atraviesan mediante el enfoque mas importante de ofrecer un servicio

gue reuna gran cantidad de factores para satisfacer al cliente.

Ademas, en Peru (Rodriguez J. , 2020), se dio por hecho que tras el
toque de queda acorde al COVID-19, muchas empresas cambiaron de giro
de negocio, sabiendo que el contagio, como las secreciones de la nariz, de
la garganta, la saliva, o la mucosidad nasal, entre otros factores generaron
mucho temor de infectarse, dejando de lado la insatisfaccion por parte de los

clientes, al cancelar las citas ya programadas. Es esencial que los
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consultorios se enfoquen en brindar servicios de alta calidad, a sus
pacientes, esto implica capacitar y motivar al personal, optimizar los
procesos de atencidén, mejorar la comunicacion con los pacientes, reducir los
tiempos de espera y garantizar un trato personalizado y respetuoso. Al
invertir en cambios en mejoras del servicio, los consultorios pueden lograr
una mayor satisfaccion de los clientes, retener a sus pacientes, fortalecer su

reputacién y promover resultados clinicos exitosos.

Asi mismo, (Andina, 2020) sostiene que se visualizan muchas
enfermedades de salud bucal, debido a que, la mayoria de los pacientes
acuden a centros odontolégicos que brindan servicios informales, las cuales,
no cuentan con una adecuada limpieza en sus materiales, ocasionando asi
diversas enfermedades a los mismos clientes y/o contactos cercanos a
quienes adquirieron el servicio sin estandares de calidad. Asimismo, es
importante sefialar que muchos de los técnicos y asistentes dentales no se
encuentran totalmente capacitados ni tienen los permisos requeridos para
realizar diversos procedimientos odontologicos, que, ponen en peligro la

salud de los pacientes.

En relacién a lo antes mencionado, se ha de tomar en cuenta que
muchos consultorios laboran de manera informal, debido a que, no se
mantienen los ingresos suficientes para poder costearse, no mantienen las
regulaciones correspondientes para realizar los tramites de formalidad, entre
otras causas, por lo que, las personas que no cuentan con suficientes
ingresos acuden a centros informales que se acomodan a su economia, sin

pensar que estan perjudicando su salud y la de sus familiares.
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Finalmente, el principal problema del Consultorio luminity Dent
S.A.C,, es que no toma la debida importancia a poder conocer la satisfaccién
de los clientes del centro odontoldgico, por lo que, no se puede conocer si la
calidad de servicio es buena, mala o neutra, generando o no incomodidades
en los pacientes odontolégicos del consultorio, lo cual es una realidad
problematica que puede tener diversas implicaciones tales como que la
calidad de servicio deficiente ha llevado a la insatisfaccion de los clientes, lo
gue a su vez ha resultado en la pérdida de pacientes. Si los pacientes no
estan contentos con el servicio en el consultorio, es probable que busquen
servicios médicos en otro lugar. Los pacientes odontologicos, insatisfechos
pueden compartir sus malas experiencias con otros potenciales pacientes,
lo que puede dafar la reputacion del consultorio. Una mala experiencia de
servicio puede difundirse rapidamente, lo que puede generar un impacto
negativo en la credibilidad del consultorio, o falta de confianza, ya que la
calidad de servicio deficiente puede generarla en los clientes. Si no se les
brinda una atencién adecuada, los pacientes pueden comenzar a cuestionar
la competencia y profesionalidad del consultorio odontolégicos, lo que puede
socavar la relacion médico-paciente y dificultar la colaboracién en el
tratamiento, como el impacto en la satisfaccion y la experiencia del paciente,
ya que la calidad, tiene impacto directo en el bienestar general del paciente
y en su experiencia durante la permanencia en el consultorio, por lo que si
los pacientes no se sienten bien atendidos, si experimentan largos tiempos
de espera, falta de empatia o una comunicacién deficiente, es probable que

su nivel de satisfaccion disminuya.

Ante esta problemética, el Consultorio lluminity Dent S.A.C. se debe
enfocar en optimizar la calidad de servicio hacia sus pacientes. Esto implica
capacitar y motivar al personal, optimizar los procesos de atencidén, mejorar
la comunicacion con los pacientes, reducir los tiempos de espera y garantizar
un trato personalizado y respetuoso. Al invertir en mejorar el servicio, los
consultorios pueden lograr una mayor satisfaccion de los clientes, retener a
sus pacientes, fortalecer su reputacion y promover resultados clinicos

exitosos.
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1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problemageneral

e ¢ De qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion
de los clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C. en el afo

20217

1.2.2. Problema especifico

¢,De qué manera los aspectos tangibles influyen en la
satisfaccion de los clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.?
¢ ¢De qué manera la confiabilidad influye en la satisfaccion de

los clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.?

o ¢De qué manera la responsabilidad influye en la satisfaccion

de los clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.?

e ¢De qué manera la seguridad influye en la satisfaccion de los

clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.?

e ¢De qué manerala empatia influye en la satisfaccion de los

clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.?
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1.3.

Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Determinar si la calidad de servicio influye en la satisfaccion
de los clientes del consultorio Huminity Dent S.A.C. en el afio
2021.

Objetivo especifico

Determinar si los aspectos tangibles influyen en la
satisfaccion de los clientes del consultorio lluminity Dent
S.A.C.

Determinar sila confiabilidad influye en la satisfaccion de los
clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.

Determinar silaresponsabilidad influye en la satisfaccion de
los clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.

Determinar si la seguridad influye en la satisfaccion de los
clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.

Determinar si la empatia influye en la satisfaccion de los
clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.
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1.4. Justificacion

Se busca encontrar explicaciones al porque se hace esta
investigacion, con la finalidad de reflexionar al debate sobre saberes ya
establecido y justificarlas. Las incidencias de la calidad de servicio y como
influyen en la satisfaccion de los pacientes de un consultorio médico es un
tema de gran relevancia, y diversos estudios han abordado esta
problematica desde diferentes perspectivas. A continuacion, presentarnos

una justificacion tedrica, practica y metodolégica.

1.4.1. Justificacion tedrica:

La teoria existente que hemos encontrados en estos ultimos 05
afios respalda a las dos variables de estudio. Asi mismo se ha
revisado diversas publicaciones, encontrados en Scielo, Scopus,
Google Académicos, entre otros que han identificado dimensiones
clave en calidad de servicio, como la empatia que percibe el paciente,
la confianza, que impactan significativamente en la satisfaccion y el
compromiso que es un valor clave para parte de los clientes, ademas
se ha corroborado con muchas investigaciones donde evidenciamos
gue la satisfaccion del paciente esta estrechamente relacionada con
la calidad, que incluye otros aspectos como la atencién del personal,
la efectividad del tratamiento y la comodidad de las instalaciones del

consultorio.

1.4.2. Justificacion préctica:

La satisfaccion del cliente tiene implicaciones préacticas para la
sostenibilidad del consultorio lluminity Dent S.A.C. que brinda una
calidad de servicio deficiente lo cual genera el riesgo de perder
clientes y dafar su reputacion, lo que puede llevar a una disminucién
en la demanda de sus servicios. Los resultados de nuestra
investigacion sirvieron para la mejora continua del servicio y retener a
Sus pacientes, generar recomendaciones positivas y establecer una
sinergia entre dentista y paciente, lo que puede impulsar el

crecimiento y la fidelizacién de la clientela en la préctica.
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1.4.3. Justificacion metodoldgica:

La realizacion de esta investigacion y analisis de datos permitio
comprender mejor la relacion entre de la calidad y la satisfaccion de
los pacientes en el contexto del consultorio médico odontoldgico. Se
emple6é métodos cuantitativos, como el analisis de modelos relacional
de tipo descriptivo, para identificar las dimensiones mas influyentes
de la calidad y su repercusion en la satisfaccién de los clientes que
acuden al consultorio. Asimismo, los instrumentos utilizados, como los
cuestionarios a pacientes, ponen en evidencia hallazgos importantes

en las percepciones y experiencias de los clientes al servicio recibido

del consultorio lluminity Dent S.A.C.
1.5. Delimitantes de la investigacion
1.5.1. Tebrica:

Esta se centra en la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en el consultorio médico lluminity Dent
S.A.C. Se reviso la teoria existente sobre la importancia de la calidad
de servicio en la satisfaccidon del cliente y cdmo esto puede influir en
su lealtad y comportamiento hacia el consultorio. También se
consider6 enfoques teoricos relacionados con nuestras dos variables
de estudio. La investigacion se apoyé en estudios previos que
aborden esta tematica y en conceptos fundamentales relacionados
con la calidad y la satisfaccion del paciente en el ambito de la atencion
médica odontoldgica, la misma que contribuira con informaciéon que
sera de utilidad al publico en general y/o entidades universitarias, la

cual deseen obtener nuevos conocimientos.

1.5.2. Temporal:

Comprende el desarrollo de la investigacion en el afio 2021. Esta
delimitacién temporal permitirAd tener en cuenta las tendencias mas
recientes en cuanto a la calidad del servicio en consultorios médicos

odontoldgicos y su impacto en la satisfaccion del cliente.
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1.5.3. Espacial

El estudio se llevo a cabo en el Consultorio dental lluminity Dent
S.A.C. situado en el distrito de San Martin de Porres, Lima-Peru. Esta
delimitacibn espacial permitirA abordar las particularidades vy
caracteristicas propias de la investigacion en los consultorios médicos,
considerando factores geogréficos, socioeconémicos y normativos que
puedan influir en la calidad y la satisfaccién de los clientes que reciben

el servicio en el consultorio odontolégico.

%
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MARCO TEORICO

2.1. An

2.1.1.

tecedentes

Antecedente Internacional

Recopilado de (Torres Valdiviezo, 2022), quien publicé el estudio
sobre el Plan de Gestibn Gerencial para implementar un sistema de
control de calidad del servicio brindado y satisfaccion del usuario en el
servicio de oftalmologia de un hospital en Quito, Universidad de las
Américas, tenia como objetivo establecer un sistema de monitoreo de
calidad en las prestaciones médicas del Servicio de Oftalmologia del
Hospital General de Machala, para evaluar la calidad del servicio y la
satisfaccion de los pacientes, se utilizaron encuestas del modelo
SERVQUAL. Se encontrd que la satisfaccion de los pacientes era baja
debido a la sobre agenda, la falta de personal especializado y la falta de
herramientas e insumos, las cuales corresponden a carencias en sus

dimensiones de calidad del servicio.

Segun (Cruz, 2022), su investigacion trata sobre la Influencia de
la calidad de atencion en la satisfaccion del usuario de un centro de salud
tipo C Guayaquil, Ecuador, el objetivo de este estudio fue conocer la
influencia que tiene la calidad de la atencion en la satisfaccion del
paciente del centro de salud. La investigacién utiliz6 un disefio no
experimental, un enfoque cuantitativo, un corte transversal, Se utilizo en
su metodologia un muestreo probabilistico aleatorio simple de 355
personas. Los resultados indicaron que la satisfaccion del usuario que

esta significativamente influenciada por la calidad de la atencion.

Dicho con las palabras de (Freire Moran, 2022) Nos indica en su
investigacion: “Calidad y equidad en la atencion odontolégica en
consultorios dentales privados” publicada en la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil, en el Ecuador. Su finalidad es conocer el nivel
de calidad y equidad que brindan los servicios odontologicos a sus
clientes.” El método que utiliza es de enfoque cualitativo, tipo transversal,

disefio descriptivo y no experimental. Finalmente, se concluye que
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existen diversos factores que ocasionan que los consultorios
odontoldgicos no tengan una adecuada calidad de servicio que ofrecer,
dado que generan insatisfaccion en sus clientes ya sea por falta de
atencion, comunicacion, seguridad, confianza, entre otros puntos que

son primordiales para fidelizar al cliente.

Citando a (Orduz J. J., 2020) quien expresa en su tesis titulada:
Estudio de Mercado para Servicios Odontolégicos en el Consultorio
Boquita Sana en el Municipio de San Andrés Santander, Colombia; Tienen
como finalidad hacer un estudio de mercado para servicios odontoldgicos
en un Consultorio. Con la metodologia de enfoque mixta (cuantitativa y
cualitativa) y tipo descriptivo. Por lo que va dirigido a una poblacion siendo
56 pacientes, empleando una técnica de encuesta y entrevista.
Finalmente, se puede concluir que, los consultorios odontologicos deben
brindar una buena atencion de calidad, muy aparte de utilizar sus
materiales de calidad, debido a que es parte de un procedimiento delicado
en la salud de los pacientes que se estan atendiendo; asimismo, se debe
brindar la informacion necesaria del protocolo a seguir en dicho
tratamiento para que pacientes se sienta tranquilo y mantenga la

confianza respectiva en sus clientes.

A juicio de (Ligha S. , 2020) argumenta en su tesis titulada:
Evaluacion de la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario de la
clinica prestadora externa del IESS Odontomédica; en la ciudad de
Guayaquil, Ecuador, cuya finalidad fue la de desarrollar un plan de
mejoras para incrementar la satisfaccion de los clientes. Asimismo, se
conté con una metodologia de enfoque cuantitativo, disefio de corte
transversal, método deductivo y alcance descriptivo. Por ende, los
principales resultados fueron que, los pacientes opinaron que, Si
recibieron una buena calidad de atencién respondiendo estar contentos
en el servicio que adquieren, de modo que se cumplieron las expectativas

gue los pacientes desean recibir.
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Tomado de (Parodi & Medin, 2019) indican en el titulado:
“Expectativas y percepciones de calidad de servicio en pacientes de atencion
dental en un municipio de Chile” escrito en la Universidad del Bio Bio,
ubicada en Chillan, Chile. Su finalidad fue conocer las expectativas y
percepciones de calidad de atencion en los pacientes. Asimismo, se conto
con una metodologia de disefio transversal, de las cuales se empleé el
modelo SERVQUAL. Finalmente, se concluye que, la percepcion y
expectativas que los clientes desean recibir abarcan la confiabilidad,
seguridad, responsabilidad, empatia y bienes tangibles, ya que son puntos
claves para lograr cubrir las expectativas de las personas, de modo que se
pueda diferenciar y fidelizar a los clientes de manera oportuna con el fin de
satisfacer y brindar una buena satisfaccion en los centros odontolégicos.

Segun (Simbafia T. A., 2019) expresa en su tesis titulada: Calidad
odontolégica en la satisfaccion del usuario en el centro de salud N° 4 del
D.M.Q marzo — agosto 2017, Quito”. Desde el punto de vista de la autora la
finalidad, fue conocer la calidad odontologica, por parte se conté con un
método de enfoque mixto (cualitativo-cuantitativo), tipo transversal -
descriptivo, disefio documental y aplicada a una poblacion de 160 pacientes,
el tipo de muestra fue probabilistico de finalmente 113 usuarios encuestados.
Los resultados arrojaron que el 62,8% de los usuarios comentan que
recibieron de manera muy satisfactoria el servicio del personal
administrativo, ademas, el 50,4% de los usuarios opinaron que dentro de los
consultorios odontolégicos se brinda una buena comodidad en la sala de
espera, asimismo, el 83,2% indican buena explicacion dada por el personal
sobre el tratamiento que se realizé y el tratamiento que debe seguir dicho
usuario. Por ultimo, el 85,8% de los usuarios opinan que la atencion del
consultorio odontologico, fue de manera amable y cordial. Finalmente, se
concluye que, dicho consultorio si brinda una buena atencion, de manera
gue genera satisfaccién por el servicio que reciben, muy aparte de la

comodidad y confianza que el mismo consultorio les ofrece.
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2.1.2. Antecedente Nacional

Gonzales M. (2023) presento un estudio cuya finalidad es
determinar cdmo la satisfaccion del cliente condiciona con la calidad del
servicio en una empresa de consultoria empresarial en Trujillo en 2022.
En su metodologia de tipo es cuantitativo, transversal y correlacional.
Utiliz6 una muestra probabilistica con una muestra de 43 clientes. Utilizé
una encuesta utilizando la técnica de cuestionario adecuado al modelo
SERVPEREF para evaluar la calidad de la atencion y ACSI para evaluar
la satisfaccidon de las personas. Finalmente se concluyeron: de que la
satisfaccion y la calidad del servicio tienen una relacion positiva directa
alta, cuando el cliente percibe caracteristicas de calidad; precision,

confiabilidad y capacidad de respuesta entre otros factores.

Ramos & Rey (2020). En su estudio sobre la satisfaccién del
usuario y la calidad de atencion en el servicio odontolégicas durante la
pandemia de COVID-19 en el Hospital Daniel Alcides Carrion de
Huancayo, Como finalidad del estudio es investigar como la calidad
odontoldgica tiene un alto-impacto significativo en la satisfaccion en los
clientes de consultorio. Como método se utilizé el estudio descriptivo,
transversal y correlacional causal, se utilizaron los instrumentos,
cuestionario de calidad de atencion odontolégica, su muestreo
constituido en 196 pacientes de los consultorios externos del Hospital.
Se obtuvo como resultados que los pacientes demandan buena calidad
de atencién odontoldgica con 48.4% y muy buena calidad de atencién
odontoldgica con 23.2%. En conclusion, los usuarios perciben que la
calidad en el servicio odontolégica tiene un impacto-significativo en la

satisfaccion de los clientes, con un 58.1%, respectivamente.

La investigacion desarrollada por Zurita (2023) tuvo como finalidad
fue determinar como la calidad de atencién, afecta la fidelidad de los
clientes de FECOPE EIRL, Huaraz-2022. Se utiliz6 como método un
enfoque cuantitativo, un alcance explicativo y un disefio transversal. Se
establecio una poblacion de 270 clientes, con 159 clientes en la muestra.

Como resultado, la variable calidad, tiene un impacto-positivo en la
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variable fidelizacion; por lo tanto, se establece que la calidad de los
servicios tiene un impacto directo en la fidelizacion del cliente en
FECOPE.

Por otro lado, Ramirez & Atencia (2023) en su titulado: Calidad
de servicio en el Policlinico Munisalud Callao y su relacion con la
satisfaccion del usuario externo. La finalidad era conocer el impacto de
la calidad del servicio en la satisfaccion del Policlinico. EI método
utilizado fue deductivo hipotético, el enfoque es cuantitativo. El disefio
fue no experimental y transversal. Como resultado se encontré que,
para ambas variables, existe una relacion significativa el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman que fue de 0,616 y el coeficiente de
Alfa de Cronbach 0,739, segun la muestra de 110 usuarios externos.

Para (Apac, 2023), en su investigacion denominada la Calidad de
servicio y satisfaccion del paciente en el Centro Odontolégico Sonrisas
Dent, distrito de Amarilis, provincia y region Huanuco-Peru. Su objetivo
es conocer como la calidad en el servicio del Centro Odontolégico
Sonrisas Dent, se relaciona con la satisfaccion del cliente. El método: El
tipo de estudio es correlacional. El Centro Odontologico tiene 200
pacientes mensuales. La muestra se compone de cincuenta pacientes.
Su conclusién es que existe una conexion directa entre la calidad que
reciben los pacientes y su nivel de satisfaccién. Se ha demostrado que

existe correlacion entre la calidad y la satisfaccion.

Por otro lado, Gonzales C. (2023) tiene como finalidad determinar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
en el Hospital de Especialidades Béasicas La Noria. Su metodologia fue
basica cuantitativa con un disefio descriptivo correlacional. Los hallazgos
llevaron a la conclusion de que existe una relacion positiva moderada
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

pacientes.
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Sanchez (2023), publico su investigacion titulada Calidad de
atencién y nivel de satisfaccion del usuario en servicios de puesto de
salud de casa blanqueada, Tumbes, 2022. La finalidad del estudio fue
determinar la relacion entre la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion de los pacientes. En la metodologia tuvo una muestra
consistié en 97 usuarios. Segun los resultados demostrados, existe una
relacion positiva débil entre la calidad de la atencidon y el nivel de

satisfaccion.

En su publicacién Diaz (2022), nos hace referencia a la Calidad de
la atencion y satisfaccion de pacientes post-operados de
apendicectomia en el consultorio externo de cirugia del Hospital
Regional de Ica, 2021. El objetivo en la investigacion fue desarrollar un
plan de mejora para mejorar la calidad de atencion a los pacientes del
consultorio externo de urologia. El método fue cuantitativo y se utilizé
un disefio descriptivo, la muestra fue de 213 pacientes y la poblacion
total fue de 495. El instrumento estadistico que se utilizé como método
de recopilacién de datos y la escala SERVQUAL. Los resultados
indicaron que el 69,0 % de los pacientes estan insatisfechos en la
dimensién-confiabilidad, el 61,0 % en la dimension-capacidad de

respuesta y el 69,0 % en la dimensién seguridad.

Dicho de las palabras de Lara (2020) nos indica en su articulo titulado
“Satisfaccion de los pacientes ante la atencion odontoldgica recibida en
un hospital en Lima” publicada en Lima, de manera que a partir de la
lectura se pudo derivar el objetivo general conocer la satisfaccion de
los usuarios que recibieron un servicio odontolégico en un hospital en
Lima.” Asimismo, se contd como metodologia observacional, corte
transversal y descriptivo. Con una muestra de 702 pacientes, empleando
el modelo SERVQUAL. Los resultados fueron 88,6% se encuentran
insatisfechos, Finalmente se concluye que, los pacientes no reciben una
adecuada atencion en los consultorios odontolégicos generandoles

insatisfaccion y molestias al momento de adquirir sus servicios.
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Segun Arias (2019) nos comenta en su tesis titulada: Calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de las clinicas dentales de la
ciudad de Tingo Maria”, de manera que a partir de la lectura se pudo
derivar el objetivo general determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes. El método, es
aplicada, nivel relacional, método inductivo, con corte transversal.
Finalmente, se concluye que, las clinicas dentales si ofrecen de manera
adecuada una buena atencion con calidad, visualizando la empatia por
los usuarios y de la misma manera ofrecen una grata satisfaccion al

momento de recibir el servicio adquirido.

Tomado de Rodriguez D. (2019) nos comenta en su tesis titulada:
Nivel de satisfaccibn de pacientes atendidos en el servicio de
Odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe, 2017, publicada en
la Universidad Sefior de Sipan, en la ciudad de Pimentel, Perl. Desde el
punto de vista de la autora, la finalidad de su estudio es determinar el
nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de
odontologia. Por otro lado, se visualizo la hipétesis general siendo El
nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos es desfavorable.
Asimismo, se contd con la metodologia de tipo cuantitativo, método
deductivo y tipo descriptiva. Con una poblacion de 432 pacientes. Por
ende, los principales resultados fueron 46,6% de los usuarios comentan
gue adquirieron un nivel desfavorable al obtener dicho servicio de
odontologia; ademas, el 45,6% se siente insatisfecho al no tener una
capacidad de respuesta inmediata. Concluye que, el nivel de
satisfaccion de los pacientes encuestados es sumamente baja, debido a
gue no se establecen los rangos adecuados para dar una atencién de

calidad.

Citando a Dario (2020), comenta en su tesis titulada: Nivel de
satisfaccion del usuario externo en relacion a la atencion en el servicio
de odontologia del centro de salud Acombaba -Tarma - enero a junio
2018 — Peru. Desde el punto de vista del autor su finalidad fue conocer

la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion del usuario externoy
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la atencion en el servicio. Asimismo, se conto el método tipo aplicada,
método cuantitativo, deductivo, descriptivo, exploratorio y transversal.
Por lo que fue dirigido a una muestra de 260 pacientes. Por ende, los
resultados fueron 43,8% de los pacientes comentan que no se sienten
comodos al medir la dimension expectativa;, ademas del 43,5%. Se
concluye, los pacientes no perciben bien la atencion de servicio que
desean esperar; asimismo, el nivel de satisfaccion que brindan es muy
bajo, dado que no ofrecen una adecuada calidad al momento de atender

a los clientes dentro del centro odontolégico de salud Acombaba.

Tomado de Rios J. (2022) comenta en su tesis titulada “Calidad
de servicio y satisfaccion del usuario externo en la Clinica Dental
Firenze, 2021” publicada en la Universidad Continental, en la ciudad de
Huancayo Peru. El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario externo. Asimismo, se conté con
una metodologia de enfoque cuantitativo, método deductivo, nivel
correlacional. La poblacion de 150 pacientes. Por ende, los resultados
hay una correlacion de Spearman de 0,682 para ambas variables, de las
cuales se demuestra que si existes un relacidén significante y positiva.
Finalmente, se concluye que, la clinica dental si brinda una atencion de
calidad y mantiene a sus usuarios satisfechos con el servicio que
adquieren, de modo que, les brindan confianza, empatia y satisfacen sus

expectativas.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Teoria de la Calidad Total
La Teoria de la Calidad Total como define (Moreno, 2022) es una
metodologia de gestion empresarial que se enfoca en la mejora
continua de la calidad de los productos o servicios ofrecidos por una
organizacion. Esta teoria se basa en la idea de que la calidad no solo
se refiere al producto final, sino también a todo el proceso de

produccion y al servicio al cliente.
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2.2.2.

La Teoria de la Calidad Total busca involucrar a todos los empleados
de una organizacién en la mejora de la calidad, y se enfoca en la

prevencion de errores y la eliminacion de desperdicios.
Se basa en varios principios, entre ellos:

o La satisfaccion total del cliente es la meta principal.

o La calidad debe ser construida en el proceso y no solo
inspeccionada después de que el producto ha sido creado.

o La prevencién es mas efectiva que la deteccién y correccion de
errores.

o La calidad es responsabilidad de todos los miembros de la
organizacion, desde la gerencia hasta los trabajadores de
produccion.

o El trabajo en equipo es fundamental para lograr la mejora
continua.

Para implementar la Teoria de la Calidad Total en una
organizacion, se pueden utilizar herramientas como el andlisis de
procesos, la medicion y monitorizacion de los resultados, la
evaluacion periodica y la retroalimentacion constante. La finalidad es
gue, mediante la aplicacion de estos principios, la organizacién pueda
mejorar la calidad de sus productos o servicios y optimizar sus
procesos y aumentar la eficiencia y la productividad, y lograr una

mayor satisfaccion del cliente y llegar a su fidelizacion y lealtad.

Calidad de servicio

Definiciones de la calidad de servicio

Segun refiere (Sanchez, 2019) es el grado de satisfaccion del
cliente con respecto a los servicios prestados por una organizacion. A
diferencia de la calidad de los productos, que se enfoca en la
evaluacion de los atributos tangibles de los mismos, como la
durabilidad o la funcionalidad, la calidad de servicio se centra en la

experiencia subjetiva del cliente durante el proceso de atencion, es
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decir, en como se siente el cliente tratado por la empresa antes,
durante y después de la compra o de la prestacion del servicio, en
general, cuando se habla de calidad de servicio, se hace referencia a
la rapidez, amabilidad, eficacia, eficiencia, competencia y cortesia con
la que los servicios son prestados, y se espera que estos servicios
satisfagan las aspiraciones y expectativas del paciente si son de
entidades prestadoras de salud.

Citando a (Duque, 2005) define que, la calidad de servicio es lo
gue realmente se estd midiendo en la cual divide en 3 constructos:

Calidad, Satisfaccion y Valor.
Problemas de la calidad en el sector salud

A juicio de Zafra et.al (2015) mencionan que, “La baja calidad
de la atencion en salud es uno de los mayores obstaculos para

enfrentar los problemas odontolégicos con éxito.”

Por ende, el problema que se visualiza dentro de los centros
odontoldgicos es por la falta de atencién que se le brinda, generando
insatisfaccion en los pacientes, al momento de adquirir dichos
servicios; ademas de no contar con los materiales adecuados para

cada tratamiento a realizar.

Modelo de calidad del servicio de Gronroos

Segun (Torres & Vasquez, 2015) acota que, el modelo
Gronroos esta conformada por tres componentes que muestran la

calidad de servicio, las cuales se detallaran a continuacion:

e Calidad técnica, el servicio que es recibido por los clientes
al término de una compra.
e Calidad funcional, el cliente recibe la atencion.

e Laimagen, el cliente percibe la experiencia de la empresa
a través del servicio que le ha brindado.
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El Modelo Servqual

El modelo Servqual (Parasuraman et.al, 1993) es un conjunto
de herramientas y técnicas que se utilizan para medir la calidad del
servicio que una empresa ofrece a sus clientes. Se compone de un
cuestionario que mide la brecha entre las expectativas del cliente y la
percepcion que tiene del servicio realmente recibido, de modo que se
puedan identificar las areas de mejora en las que la empresa debe

enfocarse.

En concreto, el cuestionario Servqual, permite evaluar las
expectativas del cliente en base a cinco dimensiones de calidad de
servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia); mientras que la segunda parte permite evaluar la
percepcion del cliente sobre como la empresa ha cumplido con esas

expectativas.

A partir de las puntuaciones obtenidas en ambas partes se
pueden obtener las brechas entre expectativas y percepcion en cada
dimensién, lo que ayuda a la empresa a identificar las areas en las

gue debe cambiar para lograr las expectativas del cliente.

Gaps que evaluan al Modelo Servqual

El modelo Servqual evalua cinco gaps o brechas en la calidad
del servicio que pueden afectar la satisfaccion. A comparacion de
(Duque, 2005) comenta que, mediante este modelo se proporcionan
las 5 Gaps en la cual se analizan las principales diferencias que

conlleva al fallo de servicio de calidad en las organizaciones, y son:
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Tabla 1.

5 gaps que evallan al Modelo Servqual
Gaps Definicion
p 4 Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las
ap
percepciones de los directivos
o > Diferencia entre las percepciones de los directivos vy las
a
P especificaciones © normas de calidad. N
P 3 Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y
a
P la prestacion del servicio.
o 4 Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
ap
externa.
Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad
Gap 5
P del servicio y las percepciones que tiene del servicio.
Fuente: Cuadro el Modelo Servqual mediante las 5 Gaps:
Figura 1.
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Fuente: “Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion”, por
Duque. https://www.redalyc.org/pdf/818/81802505.pdf

Componentes de la calidad del servicio

Mencionando a (Alfonzo, 2021) nos

indican que, existen diversos

componentes sobre la calidad de servicio, las cuales se ven reflejados en las

perspectivas del crecimiento de la empresa, la cual ayuda también a identificar

los posibles clientes que aportan dichos beneficios, siendo asi que genera un
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desarrollo orientado al cliente, brindando calidad en el servicio y satisfaciendo
las expectativas y necesidades. Es por ello que, llevando al &mbito odontolégico,
dichos componentes pueden ser de mucha ayuda para delimitar ciertos puntos
al momento de brindar un buen servicio, logrando ofrecer confianza, buena
comunicacion, entre otros factores que puedan colmar las expectativas, en este

caso satisfacer la atencion adquirida en el consultorio.
Tabla 2.

Componentes de la calidad del servicio

Autores Factores de la calidad

Rendimiento, proceso central
Inversion de la empresa
Morton y Kaplan (1996)

Perspectiva, a largo plazo

Perspectiva del chente, corporativo

Yoon Sung-Chul (2002) Procesos y formacion

. Fiabilidad, moralidad, sensibilidad,
Hwang Kyu-Seung v Kim Kwang —

Hoon (2001)

simpatia, comunicacion, fama,
estimulo de participacién

Poder v confiabilidad del
Lee Jung-WWan (2002) ,
asesoramiento

Experiencia, confiabilidad, simpatia,
Park Byung-Ho (2005) ] .
tipologia

Fuente: La informacion extraida del articulo “Un estudio sobre la satisfaccion de la

consultoria mediante el formulario SERVQUAL” por Chang-Yong Sung.

2.2.3. Satisfaccion del cliente

Teoriade la Equidad (Equity Theory): Segun (Paride, 2017) esta teoria,
la satisfaccion del cliente se basa en la percepcion de equidad en el
intercambio entre la empresa y el cliente. Los clientes evaltan si el

producto o servicio que reciben se ajusta a su dinero y tiempo.
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Modelo de Expectativas de Oliver (Expectancy Disconfirmation
Model): Esta teoria sefialan (Kotler & Armstrong , 2012) se centra en
como la satisfaccion del cliente se ve afectada por las expectativas.
Segun él, la satisfaccion se basa en la comparacion entre las

expectativas del cliente y lo que realmente experimenté.

Modelo de Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente
(SERVQUAL): Desarrollado por (Parasuraman et.al, 1993), este modelo
sugiere que la calidad del servicio influye directamente en la satisfaccion
del cliente. Propone cinco dimensiones de calidad: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Beneficios paralograr la satisfaccion del cliente

Citando a (Osejos & Merino, 2020) comentan que, existen 3
beneficios que son importantes para llegar la satisfaccion del usuario,

las cuales son:

e Lalealtad en los Clientes
e Una determinada participacion del mercado

e Difusién gratuita

Respuestas de insatisfaccion segun Robbins

Dicho con las palabras de (Caballero, 2002) comenta que, Robbins
menciona que existen insatisfaccion por parte de los colaboradores, las

cuales se determina mediante la siguiente figura:
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Figura 2.
Respuestas de insatisfaccion segun Robbins

activa

SALIDA VOZ

destructiva constructiva

NEGLIGENCIA LEALTAD

pasiva

Fuente: Extraido de:
https://redined.educacion.gob.es/xmlui/bitstream/handle/11162/91843/0082011

3014362.pdf?sequence=1&isAllowed=y

De las cuales cada punto se describe a continuacion:
e Salida: Dejar la organizacion.
e Voz: Mejorar las condiciones del local.
e Lealtad: Optimista de que mejoren las condiciones.

¢ Negligencia: Porcentaje de errores elevados.

Caracteristicas de la satisfaccion del usuario

A juicio de (Rogel, 2018) Nos comenta que, la satisfaccion que tiene
el cliente al hacer uso de un servicio determinado tiene tres caracteristicas,

estas son:
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e La percepcion del cliente, es entendida como el “resultado” que el usuario
percibe al momento de hacer uso del servicio.
e Las “esperanzas”, ya que el cliente es el que tiene ciertas esperanzas de

conseguir algo, la cual satisfaga las expectativas del cliente.

e Las preferencias, de modo que, muestra los niveles de satisfaccion del
cliente post uso, compra o adquisicion del servicio.

Indicadores de competitividad y satisfaccién del cliente

Los clientes son muy importantes para evaluar el éxito de una empresa.
Algunos indicadores comunes de satisfaccion del cliente son el nivel de
satisfaccion del cliente, el indice de recompra y la participacion de mercado.
Estos indicadores pueden ayudar a determinar si los clientes estan satisfechos
con los productos o servicios que se ofrecen y si estan dispuestos a seguir siendo

leales a la marca.

Por otro lado, los indicadores de competitividad pueden incluir la calidad
del producto, la eficiencia de la gestion y la satisfaccion. La calidad del producto
es crucial para garantizar que los consumidores estén satisfechos con el
producto que compran y que sientan que estan recibiendo un valor por su dinero.
La eficiencia de la gestibn puede ayudar a determinar qué tan bien se esta
ejecutando la empresa y la satisfaccion del cliente es fundamental para asegurar
a los clientes para satisfacer el servicio que reciben, Asimismo, al ser mas
competitivos, se ofrece mejor calidad, promociones, precios bajos, de modo que
al brindar un servicio de calidad el cliente se siente satisfecho y motivado a
volver, en este caso a los consultorios odontoldgicos. Por ende, dicha figura,
muestra que de manera frecuente se pueden brindar 3 aspectos muy

indispensables para los clientes, siendo:
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Figura 3.

Indicadores de competitividad y satisfaccion de los clientes

Satisfaccion del cliente;
competitividad de una
empresa

Indicadores criticos

Calidad del producto Calidad en el servicio Precio
Tiempo de entrega Precio directo
Atributos Flexibilidad en Descuentos/ventas
Tecnologia capacidad Términos de pago
Funcionalidad Disponibilidad Valor promedio
Durabilidad Actitudes y Costo servicio
Prestigio conductas posventa
Confiabilidad Respuesta a la falla Margen de operacion
Asistencia técnica Costos totales

Fuente: Libro “Control estadistico de la calidad y seis sigmas.”, por Gutiérrez
& De a Vara. https://'www.uv.mx/personal/ermeneses/files/2018/05/6-control-

estadistico-de-la-calidad-y-seis-sigma-gutierrez-2da. pdf

Teorias de la satisfaccion del usuario

Lateoriade los dos factores en la satisfaccion en el trabajo por Herzberg

Segun (Carmona & Leal , 1998) hacer referencia, esta conocida teoria
sobre la satisfaccion laboral y otros factores muy distintos que determinan la
insatisfaccion laboral. En la actualidad hay varios enfoques que se han
propuesto para abordar la satisfaccion del usuario, entre ellos se pueden

mencionar:

Enfoque de los dos factores

Esta teoria afirma que la satisfaccion del usuario esta influida por dos factores:

factores higiénicos (o factor K) y factores motivacionales (o factor M).
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Los factores higiénicos corresponden a las condiciones del servicio, como la
calidad de los productos o el ambiente en el que se brinda el servicio, mientras
que los factores motivacionales se refieren a la satisfacciéon que el usuario

experimenta con el servicio y las relaciones interpersonales establecidas.

En resumen, el trabajo por Herzberg establece que existen dos tipos de factores
que afectan la satisfaccion laboral: los factores motivadores y los factores
higiénicos. Los factores motivadores son aquellos que proporcionan
satisfaccion laboral, como el reconocimiento, el logro y la promocién. Por otro
lado, los factores higiénicos son aquellos que impiden la insatisfaccién laboral,
como el salario, las condiciones de trabajo y las politicas de la empresa.
Herzberg afirmaba que los factores higiénicos son necesarios, pero no
suficientes para lograr la satisfaccion laboral, y que los factores motivadores

tienen un impacto mas significativo en la satisfaccién en el trabajo.

Enfoque de la desconfirmacién

Este enfoque sostiene que la satisfaccion del cliente, se basa en la comparacion
entre las expectativas del usuario y la experiencia real que ha tenido con el
servicio. Si la experiencia supera sus aspiraciones, el usuario estara satisfecho;

si la experiencia es peor a las expectativas, el usuario estara insatisfecho.

Enfoque de la equidad

Segun esta perspectiva, la satisfaccion del usuario esta vinculado con la
percepcion en el servicio recibido es justo y equitativo en comparacién con el

servicio que reciben otros usuarios en situaciones similares.

Estos son algunos de los enfoques que se han propuesto para abordar la
satisfaccion del usuario. Cada uno puede aplicarse de manera diferente segun
el tipo de servicio que esté siendo evaluado y el perfil de los usuarios que lo

estén utilizando.
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Figura 4.

Comparacion entre la teoria tradicional y la teoria de los dos factores

TEORIA TRADICIONAL

INSATISFACCION
.

FACTORES SATISFACCION

TEORIA DE LOS DOS FACTORES

INSATISFACCION

AUSENCIA DE

FACTORES HIGIENICOS .
INSATISFACCION

[

AUSENCIA DE
SATISFACCION

FACTORES DE CRECIMIENTO

j SATISFACCION

Fuente: Articulo “La teoria de los dos factores en la satisfaccién del cliente “por

Carmona & Leal.

Tipos de clientes que miden la satisfaccion

Citando a (Equipo BeeDigital, 2020) expresa, los siguientes 4 tipos de clientes,

de las cuales se dividen:

Tabla 3.

Tipos de clientes segun su nivel de fidelizacion

Tipo de cliente

Definicién

Cliente de compra

regular

Clientes que compran frecuentemente en una empresa, pero

también algunas veces compra a la competencia.

Cliente de compra

Clientes que siempre realizan compras en el mismo

frecuente establecimiento.
Clientes - Cliente que compra constantemente en el establecimiento y a su
embajadores vez comparte su experiencia a sus familiares, amistades, colegas,

entre otros.

Cliente ocasional

Clientes que realizan compras por primera vez.

Fuente: La

informacion

fue proporcionada de “Tipos de clientes:

caracteristicas y como tratarlos” por Equipo BeeDigital.
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Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Asimismo, (De Le6n & Thompson, 2005) comentan que, la satisfaccion del
cliente tiene elementos que pueden influir en la satisfaccion del cliente de
diferentes maneras, dependiendo del tipo de producto o servicio en cuestion y
del perfil de los diferentes usuarios. Es importante tenerlos en cuenta a la hora
de evaluar la satisfaccion del cliente y trabajar en aquellos aspectos que puedan

ser mejorados para aumentar la satisfaccion del usuario.

Ventajas de la satisfaccion del usuario

Citando a (Monroy, 2019) alude que, la satisfacciébn, muy aparte de ser
importante, es ventajoso y considerado como una estrategia de mercadotecnia.
A la par, es analizado bajo un enfoque con el fin de obtener beneficios

econémicos.
Las ventajas de la satisfaccion del usuario incluyen:

e Crear unarelacion de confianza y lealtad con los clientes

e Fidelizar a los consumidores, lo que a su vez aumenta la
retencion de clientes

e Incrementar la calidad del servicio al cliente

e Mejorar la imagen y reputaciéon de la empresa

e [Fortalecer el reconocimiento de la marca

e Aumentar la satisfaccion laboral, ya que los empleados estaran
mas satisfechos al ver que su trabajo esta contribuyendo a la
satisfaccion de los clientes.
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2.3. Marco conceptual

Calidad de Servicio

Es todo aquel valor que una persona desea adquirir productos o

servicio que tiene pensado tomar, las cuales no solo pueda satisfacer sus

necesidades, sino también que le dure por un largo tiempo. La calidad en el

servicio, se refiere a la capacidad de un producto o servicio para satisfacer

0 superar las expectativas del cliente, es un conjunto de métodos y acciones

destinados a mejorar la satisfaccion del cliente y la relacion entre el cliente y

la marca. La calidad del servicio abarca factores como la atencion al cliente,

lealtad del cliente y mejorar su reputacion (Sanchez, 2019).

A comparacion de (Villalba, 2013) Nos comenta que existen 5

dimensiones iniciales de la calidad de servicio, las cuales son:

Tabla 4.

Dimensiones iniciales de la calidad de servicio segun Villalba

5 dimensiones

Definicion

Tangibilidad

Mantener las instalaciones fisicas de manera

adecuadas y en orden.

Fiabilidad

Brindar un servicio fiable y preciso.

Capacidad de

respuesta

Ayudar a los clientes mediante un servicio

rapido.

Seguridad

Conocimiento y confianza de brindar seguridad

del producto o servicio adquirido.

Empatia

Atencion personalizada y ponerse en el lugar

del cliente.

Fuente: (Rubio, 2014) comenta que, existen 5 dimensiones al modelo SERVQUAL,

el rendimiento del producto, el cumplimiento de promesas o0 garantias, la
entrega oportuna y eficiente, y la percepciéon de valor por parte del cliente.
Es fundamental para cualquier empresa o0 negocio que desee mantener la
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Tabla 5.

Dimensiones de la calidad de servicio

5 dimensiones Definicion

Da énfasis a las instalaciones fisicas como

Aspectos tangibles sefializacion, calidad de los productos, facilidades
de pago, etc.
Confiabilidad Claridad en informacién, garantias, etc.

- Rapidez de respuesta y efectividad en la solucion
Responsabilidad
de los problemas.

) Vigilancia, supervisores, atencion al cliente, entre
Seguridad
otros.

Empatia Horario de atencion

Fuente: (Rubio, 2014) un analisis desde la escala multidimensional (SERVQUAL)

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se mide por la forma en que los clientes
responden a un producto o servicio de una marca en particular. Esta
medicion muestra el grado de satisfaccion del comprador al consumir un
producto o servicio ofrecido por una empresa, en términos de qué tan felices
estan los consumidores con los productos o servicios que brinda la empresa
y en qué medida la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus
clientes y se manifiesta de acorde a como se sienta, mediante éste el cliente
demostrara lo percibido con su expectativa. Asimismo, (Lizano & Villegas,
2019) analiza la satisfaccion del cliente la cual genera un gran interés para

los gerentes e investigadores.
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Dimensiones de la satisfaccion del cliente
Empleando las palabras de (Morocho, 2019) da a conocer que, la
satisfaccion del cliente tiene las siguientes caracteristicas:

e Calidad funcional percibida, se refiere a la atencion del cual se trata al
cliente.

e Calidad técnica percibida, como el cliente adquiere el servicio de
manera adecuada.

e Valor percibido, el consumidor de una relacion de intercambio.

e Validez, brinda al consumidor eficiencia y calidez en la atencion.

e Lealtad, genera al consumidor recomendaciones del servicio
adquirido.

¢ Confianza, se interpreta como la expectativa.

e Expectativa, con esto se refiere al desempeiio del producto o las
caracteristicas del servicio antes de ofrecer el servicio.

2.4. Definicion de términos basicos
La calidad de servicio: es la medida en que un proveedor de servicios
satisface las expectativas y necesidades de sus clientes. Consiste en una
serie de medidas y enfoques que tienen como objetivo mejorar el servicio

al cliente y la relacion entre el consumidor y la marca (Sanchez, 2019).

La calidad total: es una estrategia de gestibn que busca mejorar de
manera continua la calidad en los diferentes procesos de una
organizacion, con la finalidad de satisfacer equilibradamente las
necesidades y expectativas de los clientes, la calidad total también se

conoce como excelencia empresarial o TQM (Moreno, 2022).

La satisfaccion del cliente: es la medida de la percepcion que los
consumidores tienen con respecto a un producto o servicio; se trata de un
indicador clave de rendimiento que muestra en qué medida una empresa
logra satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes (Lizano &
Villegas, 2019).
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Los aspectos tangibles: son aquellas caracteristicas o elementos de un
producto o servicio que se pueden percibir a través de los sentidos, como
el aspecto fisico, la calidad, el rendimiento, el precio, la accesibilidad, el
embalaje, la entrega, entre otros. Los aspectos tangibles pueden ser
evaluados y medidos objetivamente en términos de su calidad y eficacia,
y por lo tanto, son una parte importante de la satisfacciéon del usuario con
un servicio. En contraposicion, los aspectos intangibles no se pueden
medir con la misma facilidad, ya que hacen referencia a experiencias
subjetivas asociadas con el producto o servicio, como la marca, la

reputacion, la confianza o la empatia (Thompson, 2009).

La confiabilidad: se refiere a la propiedad de un producto, proceso,
sistema o instrumento de medicion de realizar su funcion o tarea de
manera consistente y precisa en diferentes circunstancias y a lo largo del
tiempo. En otras palabras, se trata de la capacidad de un elemento o
sistema para desempefarse de manera fiable y sin fallas. La confiabilidad
es un concepto importante en diferentes campos, como la ingenieria, la
psicologia, la investigacion y la estadistica, ya que es un indicador clave
para evaluar la calidad y la eficacia de los productos, procesos o

instrumentos de medicion (Virla, 2010).

La seguridad: es un concepto que se refiere a la ausencia de riesgos,
peligros o amenazas en diferentes ambitos, como la salud, el trabajo, la
tecnologia, la alimentacion, entre otros. Implica la adopcién de medidas
preventivas y de proteccion para minimizar los riesgos y garantizar la
integridad y el bienestar de las personas y los recursos. También puede
referirse a la confianza y certeza en algo o alguien, como la seguridad en

uno mismo o la seguridad en una organizacion (Llacsa & Ariza, 2021).

Empatia: Es la habilidad de ponerse en el lugar del otro y comprender su
punto de vista, sin juzgar o asumir. La empatia es esencial para establecer
relaciones positivas, crear un clima de confianza y fomentar la

comprension mutua (Carrion & Jaramillo, 2022).

47



La validez: se refiere a la medida con precision o si un estudio o prueba
mide lo que se supone el valido o exacto. La validez es esencial en la
investigacion para garantizar la fiabilidad y la precision de los resultados
obtenidos (Narvaez, 2022).

La lealtad: es una virtud que implica nunca darle la espalda a una persona
0 grupo con la que se tienen lazos de amistad o de otro tipo. También se
define como la fidelidad y el compromiso hacia una persona, organizacion
0 cosa. Es un valor muy importante en relaciones personales,

empresariales, politicas y militares (Gamboa, 2021).

Consultorio: Lugar donde se realizan consultas y se adquiere el servicio

de medicina con especialidad (Ucha, 2013).

Dentista: Profesionales que se especializan en el cuidado de la salud

dental de los pacientes (Porto & Merino, 2019).

Odontélogos: Profesién que esta relacionada al dentista, dentro de la
rama de la medicina (Ucha, 2011).

Un consultorio odontolégico: es el lugar fisico donde se realizan
tratamientos y procedimientos para la salud bucodental. Es un
establecimiento sanitario dedicado a la atencion y promocion de la salud

dental de los pacientes (Lora, 2021).

La metodologia SERVQUAL: es un modelo de evaluacion de la calidad
del servicio que se basa en las expectativas y percepciones de los clientes
hacia un servicio. Se basa en cinco dimensiones: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, Fue
desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry. La evaluacién y mejora
de la calidad del servicio en una variedad de sectores, como la salud, la
educaciéon y el turismo, entre otros, se realiza con frecuencia con la
metodologia SERVQUAL (Oscar Estalin, 2021).
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1. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipétesis

3.1.1. Hipotesis general

e La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los
clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C. en el afio 2021.

3.1.2. Hipotesis especificas

e Los aspectos tangibles influyen en la satisfaccién de los clientes del
consultorio lluminity Dent S.A.C.

e La confiabilidad influye en la satisfaccion de los clientes del consultorio
lluminity Dent S.A.C.
e La responsabilidad influye en la satisfaccion de los clientes del
consultorio lluminity Dent S.A.C

e La seguridad influye en la satisfaccién de los clientes del consultorio
lluminity Dent S.A.C

e La empatia influye en la satisfaccion de los clientes del consultorio
lluminity Dent S.A.C.
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3.2. Operacionalizacién de variable

Tabla 6. Operacionalizacion de Variables

Variables Definicion conceptual Dimension Indicadores
11: Amplitud de pasillo
12: Orientacién (Sefalizacion)
La calidad de servicio es el | D1: Aspectos tangibles
13: Calidad de productos
Va n‘ able cumplimiento de las
independiente: expectativas que tiene el l4:Faglidades de pago
Calidad de cliente o usuario sobre el I1: Garantia
Servicio e 9
servicio y que tambien el D2: Confiabilidad | 12: Servicio posventa
servicio satisface sus 2
13: Claridad en la informacion
necesidades.
] I1: Interés de la situacion de los clientes
(Saneies 2014) D3: Responsabilidad
12: Rapidez de respuesta
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13: Efectividad en la solucion de

problemas

D4: Seguridad

11: Amabilidad del personal
12: Atencion al cliente
13: Agilidad de atencion

14: Vigilantes

11: Horario de atencion

D5: Empatia
12: Cercania de la superficie
La satisfaccion del cliente I11: Eficacia
atar g Rl D1: Validez
. es tratar de entender y : .
Variable 12: Calidez
dependiente: evaluar la calidad del
: s 11: Compromiso
Satisfaccion producto o servicio que el D2: Lealtad .

del cliente

cliente recibe.
(Lizano & Villegas, 2019)

I2: Recomendacion
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefio metodoldgico

Disefio Metodologico es la descripcion y organizacion de las
actividades que realizaras dentro de tu investigacion para encontrar las

respuestas gque necesitas.

4.1.1. Tipo de investigacion

Eltipo de investigacidn es basica, que tiene como finalidad
ampliar la informacion y la comprension del objeto de estudio, y
encontrar solucion al problema estudiado. (L6pez, Larenas, Hevia,
& Mendoza, 2021) afirma que este tipo de investigacion contribuye
al cuerpo intelectual de conocimientos, se ocupa de la
generalizacion de una teoria en una rama del conocimiento, en la
mayoria de los casos, su objetivo es producir evidencia que
respalde o refute la tesis. Como su nombre indica, el alcance de la
investigacion es explicativo (Ramos Galarza, 2020) , tiene como
objetivo ampliar el conocimiento que ya tenemos sobre algo que
sabemos poco o nada. De esta manera, se enfoca en los detalles,
lo que nos permite comprender mas a fondo un fenomeno. Hemos
procedido a partir de una idea general y analizar en profundidad
aspectos concretos.

4.1.2. Disefio deinvestigacion

Dicho con las palabras de (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014) expresa sobre el enfoque, disefio y corte que se
emplearan dentro de la investigacion: Las técnicas de recoleccion,
analisis e interpretacion de datos detallados, nuestro enfoque de
investigacién se basa en un plan y un procedimiento. Para esta
investigacion, el tipo es cuantitativo (Ortega, 2020) se utiliza el
andlisis estadistico para establecer la conexién entre lo que se
sabe y lo que la investigacion puede aprender. Como resultado,
para utilizar técnicas cuantitativas para analizar datos, es necesario
comprender como se relacionan las variables a través de

estadisticas descriptivas o inferenciales.
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El disefio es no experimental (Velazquez, 2021) ya que se realizo
mediante una serie de acciones y reacciones reproducibles en un
entorno controlado para obtener resultados interpretables. Esto no
implica, por supuesto, que la investigacion deje de ser seria,
documentada y rigurosa en sus métodos. Finalmente, el corte sera
transversal (Ortega, 2020) ya que se analizan datos de variables
sobre una poblacién o muestra predeterminada en un periodo de

tiempo.

4.2. Método de investigacion

Como dice (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), expresa
sobre el método, que la metodologia del estudio es deductiva, ya que se

va a hablar de algo especifico como es la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en el Consultorio Illuminity Dent S.A.C,
refiriéndonos a una forma especifica del pensamiento o razonamiento de
los clientes. También es el mas efectivo para verificar hipétesis, ya que

permite explicar las relaciones causales entre los conceptos y las
variables. Los hallazgos de la investigacion también se pueden
generalizar mediante el método deductivo. Ademas, permite medir los

conceptos cuantitativamente.

4.3. Poblacion y muestra.

4.3.1. Poblacion

Una poblacion finita, se conté con una data como es la
poblacién de 258 clientes o pacientes del consultorio lluminity Dent
S.A.C. en el afio 2021, de RUC. 20608585509, ademas son clientes
0 pacientes que oscilan la edad de 18 afios a mas, las cuales han
adquirido algun tipo de servicio como, por ejemplo, consultas,

limpieza dental, curaciones, endodoncia, exodoncia y ortodoncia.
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4.3.2. Muestra

Se realiz6 bajo el muestreo no probabilistico, (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014) manifestaron que: “La muestra se define
como un subgrupo de la poblacion que debe ser representativa de ella,
ya que la poblacion es finita”, se tomé como muestra a 156 personas
de una poblacion de 258 clientes, se determiné el tamafio de la muestra
empleando la siguiente formula:

ZZXpXq@XN

B= E2(N—1)+pXxq X Z?

Donde:
= n: Eltamafo de la muestra que queremos calcular.
= N: Tamanfo de la poblacion (Universo).
= Z: Nivel de confianza.
= E: Margen de error.

» p: Posibilidad de ciertas caracteristicas que estan presentes en la
poblacion o universo.

» (: Posibilidad de ciertas caracteristicas que no estan presentes en
la poblacién o universo.

Datos:

= N: 258 clientes

Z: 95% de confianza: 1.96.
E: 5% margen de error
pYy d: 50%

1.96210.51:0.5 1258

0.052(258 - 1) + x 0.5x 0.5 x 1.962

n= 156
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4.4.

4.5.

4.6.

Lugar de estudio.

Se desarrollo en el Consultorio lluminity Dent S.A.C, en la ciudad
de Lima, distrito de San Martin de Porres, aplicando las encuestas a sus
clientes, de acuerdo a las variables en estudio, el periodo de estudio

corresponde al afio 2021.
Técnicas e instrumentos para larecoleccién de la informacion.

Existen diversas herramientas e instrumentos en la recoleccion de
informacion, entre las mas comunes que encontramos para nuestra

investigacion fueron:

Encuestas: Es un cuestionario de 25 preguntas estructurado que
se aplica a pacientes de la clinica odontolégica, con la finalidad de
obtener hallazgos importantes sobre sus opiniones, actitudes,

Comportamientos, entre otros aspectos.

Observacion: se trata de la observacion directa de los fendbmenos
0 situaciones que se desean analizar, con finalidad de obtener
hallazgos sobre su comportamiento y caracteristicas en el

Consultorio lluminity Dent.

Andlisis de documentos: se trata de la revision y analisis de
documentos, registros y archivos que contienen informacion

relevante para el estudio.

Entre los instrumentos para levantar la informacion se encuentran:
cuestionarios, guias de entrevistas, listas de observacion, fichas de
registro, entre otros. La eleccion de la técnica e instrumento
adecuado dependié del objetivo de la investigacion y de las

caracteristicas del grupo o poblacién a estudiar.

Analisis y procesamiento de datos

Mediante las estadisticas se podra hacer el analisis y procesamiento
de datos es una etapa fundamental en cualquier investigacion o
estudio. Por ende, (Microsoft, 2021) sostiene que, dicho programa de

Excel ayudara en la investigacion a realizar el procesamiento de la
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data obtenidos en el cuestionario mediante el uso adecuado de

rangos y celdas proporcionadas.

Por dltimo, (IBM, 2021) expresa que, el Spss v26 brindaréd datos y
analisis estadisticos en donde se pueda sustentar y brindar datos
relevantes acorde a la investigacion mediante el alfa de Cronbach,

tablas y figuras, pruebas de normalidad, entre otros.
Algunas de las etapas que conforman el proceso de analisis data son:

Recopilacion de datos: se trata de la obtencion de la data a través
de diversas técnicas e instrumentos, como encuestas, entrevistas,

observacioén, analisis de documentos, entre otros.

Limpieza de datos: implica la revisién y eliminacion de datos
incompletos, errébneos o inconsistentes que puedan afectar la

calidad del analisis.

Codificacion de datos: se trata de la asignacion de codigos o

etiquetas a los datos para facilitar su analisis y procesamiento.

Andlisis descriptivo: son la exploracion y descripcion de la data a
través de medidas estadisticas como promedios, desviaciones

estandar, frecuencias, entre otras.

Interpretacién de resultados: implica la interpretacion y discusion
de los resultados obtenidos a partir del analisis de los datos, con el
objetivo de responder a las preguntas de investigacion y establecer

conclusiones y recomendaciones.

El procesamiento y andlisis de la data requiere de herramientas
y habilidades estadisticas y de programacion, con el que ya hemos

menciono anteriormente.
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Confiablidad del instrumento

Andlisis de confiabilidad:

Tabla 7.

Andlisis de confiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N° de elementos
basada en los
elementos
tipificados
0.962 0.964 25

De acuerdo a la tabla N.° 02, de un total de 25 preguntas se obtuvo un valor
de 0.962 como alfa de Cronbach, y segun Hernandez et. al. (2018) indican
que el instrumento es confiable si es que alfa es > 0.7; por lo tanto, se
concluye que el cuestionario administrado a los sujetos de investigacion

cumple con los criterios de confiabilidad y por ende es confiable.

Validacion del instrumento:

La validacion del instrumento es el proceso de evaluar un
instrumento de medicion, como un cuestionario de 25 preguntas, para
determinar su validez y confiabilidad. La validacion de instrumentos (Cabello
& Chirinos, 2012) se define como la validacion y aplicabilidad de encuestas
SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en
servicios de salud. Tomamos ese instrumento ya validado, el instrumento
se llama SERVQUAL, se refiere al proceso de evaluacién de la confiabilidad
y validez de este método de medicion de la calidad del servicio. Este proceso
busca garantizar que el instrumento sea efectivo y capaz de medir con
precision las expectativas y percepciones de los clientes hacia un servicio
determinado. La validacion del instrumento SERVQUAL se utiliza
comunmente en la investigacion y evaluacion de la calidad de servicio en

una amplia gama de sectores como el sector salud, entre otros.
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4.7. Aspectos Eticos en Investigacion

Es fundamental considerar los aspectos éticos para garantizar la
proteccion de los derechos de integridad de las personas que

intervienen en la encuesta tales como:

Consentimiento informado: Se refiere a informar a los
participantes sobre los objetivos, procedimientos, riesgos y
beneficios de la investigacion y obtener su consentimiento

voluntario y libre para participar.

Confidencialidad: garantizar la proteccion de la privacidad y
confidencialidad de los participantes, evitando la divulgacién de

informacion que pueda identificarlos.

No maleficencia: se debe evitar causar dafio fisico, psicolégico o

moral a los participantes de la investigacion.

Beneficencia: se debe maximizar los beneficios y minimizar los

riesgos de la investigacion para los participantes.

Originalidad: se trata de ser un trabajo Unico no plagiado,
respetando el reglamento de grados y titulo de la UNAC-FCA.

Es importante que los investigadores se adhieran a codigos éticos y

normativas para garantizar el cumplimiento de estos aspectos éticos !

en la investigacion social. Ademas, que revisen y evallUen los estudios

de investigacion para garantizar el cumplimiento.
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V.- ANALISIS DE LA INFORMACION
5.1.- Resultados Descriptivos:

CALIDAD DE SERVICIO: D1: Aspectos tangibles

Figura 5. ¢La amplitud de pasillo es visualmente atractiva dentro del Consultorio

lluminity Dent S.A.C.?

99 A% 8%
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°01 ante la pregunta de amplitud
de los pasadillo el 58% de los personas encuestadas afirmaron que estaban de
acuerdo, seguido de un 30% totalmente de cuerdo y un 8% de encuestados

indecisos, respectivamente.

Figura 6. ¢El Consultorio lluminity Dent S.A.C. cuenta con sefializacién visibles

donde se pueda guiar cada establecimiento?

20 6%
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°02 ante la pregunta cuenta con
sefalizacion visibles el 54% de los personas encuestadas afirmaron que estaban
de acuerdo, seguido de un 37% totalmente de cuerdo y un 6% de encuestados

indecisos, respectivamente.

59



Figura 7. ¢ El Consultorio lluminity Dent S.A.C. emplea materiales relacionados con

una excelente campafa de sefalizacion al lugar donde establece el servicio?

_09%96—5.%—
(]
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°03 ante la pregunta si se emplea
materiales y campafia de sefializacién al lugar, el 53% de los personas encuestadas
afirmaron gque estaban de acuerdo, seguido de un 41% totalmente de acuerdo y un

5% de encuestados indecisos, respectivamente.

Figura 8. ¢El Consultorio lluminity Dent S.A.C. cuenta con maquinaria y equipos

de apariencia moderna y atractiva para brindar un servicio de calidad?

6%

Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Interpretaciéon: Se pude apreciar en la grafica N°04 ante la pregunta cuenta con
magquinaria y equipos de apariencia moderna el 52% de los personas encuestadas
afirmaron que estaban totalmente de acuerdo, seguido de un 41% de cuerdo y un

6% de encuestados indecisos, respectivamente.

Figura 9. ¢Esta de acuerdo con que el Consultorio lluminity Dent S.A.C. cuente
con equipos de apariencia moderna para brindar una adecuada calidad con los

productos que utiliza?
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0% 0% 5%

Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Interpretaciéon: Se pude apreciar en la grafica N° 05 ante la pregunta, si cuente
con equipos de apariencia moderna, el 54% de los personas encuestadas afirmaron
gque estaban totalmente de acuerdo, seguido de un 41% de acuerdo y un 5% de

encuestados indecisos, respectivamente.

Figura 10. ¢Cree usted que es importante diversificar los medios de pago que

utilizan en la adquisicion de productos en Consultorio lluminity Dent S.A.C.?

12%
_—

Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°6 ante la pregunta si es
importante diversificar los medios de pago el 49% de los personas encuestadas
afirmaron que estaban totalmente de acuerdo, seguido de un 38% de acuerdo y un
12% de encuestados indecisos, respectivamente.
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D2: Confiabilidad

Figura 11. ;Esta de acuerdo que el Consultorio lluminity Dent S.A.C. debe brindar

garantias en los tratamientos que el cliente adquiere?

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°7 a la pregunta si esta de acuerdo

debe brindar garantias en los tratamientos que el cliente adquiere respondieron el

58% que estan totalmente de acuerdo, seguido de un 37% de acuerdo y un 4% de
encuestados indecisos, respectivamente.
Figura 12. ¢Esta de acuerdo que el Consultorio lluminity Dent S.A.C. debe brindar

un servicio adecuado para mejorar las expectativas del cliente?

7%
—_————

Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°8 a la pregunta si debe brindar un
servicio adecuado para mejorar las expectativas del cliente, respondieron el 51%
que estan totalmente de acuerdo, seguido de un 42% de acuerdo y un 7% de

encuestados indecisos, respectivamente.
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Figura 13. ¢{Cuando se tiene un problema, el Consultorio lluminity Dent S.A.C.

muestra sincero interés en brindarle una correcta informacién?

6% 5% 4%

Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°9 a la pregunta si Consultorio
muestra sincero interés en brindarle una correcta informacién, respondieron el 56%
gque estan totalmente de acuerdo, seguido de un 40% de acuerdo y un 4% de

encuestados indecisos, respectivamente.
D3: Responsabilidad

Figura 14. ;Esta de acuerdo que el Consultorio lluminity Dent S.A.C. debe brindar

un servicio rapido a los clientes?

9%

VNSNS B B 0 NS
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°10 a la pregunta si el consultorio
debe brindar un servicio rapido a los clientes, respondieron el 44% que estan
totalmente de acuerdo, seguido de un 44% de acuerdo y un 9% de encuestados

indecisos, respectivamente.
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Figura 15. ¢EIl personal del Consultorio lluminity Dent S.A.C. comunica a los

clientes cuando concluira la realizacion del servicio que adquirié?

194 6%
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Interpretaciéon: Se pude apreciar en la grafica N°11 a la pregunta si consultorio
comunica a los clientes cuando concluira la realizacién del servicio que adquirio,
respondieron el 48% que estan totalmente de acuerdo, seguido de un 45% de

acuerdo y un 6% de encuestados indecisos, respectivamente.

Figura 16. ¢El Consultorio lluminity Dent S.A.C. brinda una efectividad en la

solucion de problemas que el cliente puede tener?

6%
e
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de

desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°12 a la pregunta si consultorio,
brinda una efectividad en la solucién de problemas que el cliente, respondieron el
56% que estan totalmente de acuerdo, seguido de un 38% de acuerdo y un 6% de

encuestados indecisos, respectivamente
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D4: Seguridad

Figura 17. ¢ Cree usted que el personal del Consultorio lluminity Dent S.A.C tienen

los conocimientos suficientes para poder responder a sus preguntas con amabilidad?

5% 0% 5%
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Interpretacién: Se pude apreciar en la grafica N°13 a la pregunta siel personal
tienen los conocimientos suficientes para poder responder a sus preguntas con
amabilidad, respondieron el 60% que estan totalmente de acuerdo, seguido de un
35% de acuerdo y un 5% de encuestados indecisos, respectivamente.

Figura 18. ¢ El comportamiento del personal del Consultorio lluminity Dent S.A.C.

le brinda confianza en la atencién?

_9%—];%4.%—
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°14 a la pregunta si el
comportamiento del personal le brinda confianza en la atencién, respondieron el

61% que estan totalmente de acuerdo, seguido de un 34% de acuerdo y un 4% de

encuestados indecisos, respectivamente.
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Figura 19. ¢La atencién que brinda el Consultorio lluminity Dent S.A.C. se realiza

de manera rapida?

0% 104 4%
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°15 a la pregunta si la atencion del
consultorio, se realiza de manera rapida, respondieron el 50% que estan totalmente

de acuerdo, seguido de un 44% de acuerdo y un 4% de encuestados indecisos,

respectivamente.
Figura 20. ¢Usted se siente seguro con la agilidad de atencién que le brinda el
Consultorio lluminity Dent S.A.C.?

6%
—

Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°16 a la pregunta si Usted se siente
seguro con la agilidad de atencién que le brinda, respondieron el 61% que estan
totalmente de acuerdo, seguido de un 33% de acuerdo y un 6% de encuestados

indecisos, respectivamente.
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Figura 21. ¢Usted se siente seguro con que el Consultorio lluminity Dent S.A.C.

cuente con servicio de seguridad?

70%
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40%
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20%

10%
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Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Interpretacién: Se pude apreciar en la grafica N°17 a la pregunta si Usted se siente
seguro con que el Consultorio, respondieron el 60% que estan totalmente de
acuerdo, seguido de un 32% de acuerdo y un 7% de encuestados indecisos,

respectivamente.
D5: Empatia

Figura 22. ¢ El Consultorio lluminity Dent S.A.C. cuenta con horarios de atencién

convenientes para los clientes?
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Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Interpretacién: Se pude apreciar en la grafica N°18 a la pregunta si cuenta con
horarios de atencion convenientes, respondieron el 55% que estan totalmente de
acuerdo, seguido de un 38% de acuerdo y un 5% de encuestados indecisos,

respectivamente.
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Figura 23. ¢ El Consultorio lluminity Dent S.A.C. brinda atencion personaliza a sus

clientes?

5% 0% 5%
Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Interpretacién: Se pude apreciar en la grafica N° 19 a la pregunta si el consultorio
brinda atencién personaliza a sus clientes, respondieron el 58% que estan
totalmente de acuerdo, seguido de un 37% de acuerdo y un 5% de encuestados

indecisos, respectivamente.

Figura 24. ¢Estd de acuerdo que el Consultorio Illuminity Dent S.A.C. debe

ubicarse en un lugar céntrico para mayor atencién?

e 1 L1 L. 1 L ad .
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N° 20 a la pregunta si esta de
acuerdo que el consultorio debe ubicarse en un lugar céntrico para mayor atencion
respondi6 el 39% que estan totalmente de acuerdo, seguido de un 42% de acuerdo

y un 17% de encuestados indecisos, respectivamente.
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SATISFACCION DEL CLIENTE
D1: Validez

Figura 25. ¢(Esta de acuerdo con el nivel de atencién eficiente que brinda el

Consultorio lluminity Dent S.A.C.?

36%

g wpeen NN 00 BN 0 0 BN 00
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N° 21 a la pregunta si esta de
acuerdo con el nivel de atencion eficiente que brinda el Consultorio, respondieron el
57% que estan totalmente de acuerdo, seguido de un 36% de acuerdo y un 5% de

encuestados indecisos, respectivamente.

Figura 26. ¢Cree usted que el Consultorio lluminity Dent S.A.C. brinda la calidez

para satisfacer sus necesidades al momento de adquirir un servicio?

5% 5% 4%
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°22 a la pregunta si el Consultorio
brinda la calidez para satisfacer sus necesidades al momento de adquirir un servicio,
respondieron el 47% que estan totalmente de acuerdo, seguido de un 48% de

acuerdo y un 4% de encuestados indecisos, respectivamente.
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D2: Lealtad

Figura 27. ¢Esta de acuerdo con el nivel de satisfaccién al obtener una cita para

realizarse el servicio que adquiere del Consultorio lluminity Dent S.A.C.?

6%
_—

Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N° 23 a la pregunta si esta de

acuerdo con el nivel de satisfaccién al obtener una cita para realizarse el servicio
respondieron el 51% que estan totalmente de acuerdo, seguido de un 44% de
acuerdo y un 6% de encuestados indecisos, respectivamente.

Figura 28. ¢Usted recibe charlas informativas relacionadas al tratamiento que

adquiere en el Consultorio lluminity Dent S.A.C.?

6%

2%

Totalmente en En desacuerdo  Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N°24 a la pregunta si Usted recibe
charlas informativas relacionadas al tratamiento, respondieron el 34% que estan
totalmente de acuerdo, seguido de un 58% de acuerdo y un 6% de encuestados

indecisos, respectivamente.
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Figura 29. ¢Esta de acuerdo en recomendar a sus amistades y/o familiares al

Consultorio lluminity Dent S.A.C?

6%

- e
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion: Se pude apreciar en la grafica N° 25 a la pregunta si esta de
acuerdo en recomendar a sus amistades y/o familiares al Consultorio
respondieron el 62% que estan totalmente de acuerdo, seguido de un 32%

de acuerdo y un 6% de encuestados indecisos, respectivamente.
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5.2. Resultados Inferenciales:
Para nuestra investigacién son aquellos que se obtienen a través de la
aplicacion de técnicas estadisticas que permiten hacer generalizaciones
precisas sobre las asociaciones entre variables y para probar hipotesis. La
prueba de correlacién por rangos Rho de Spearman (rs), mide el grado de
correlacion que oscila entre (-1 hasta +1); donde (-1) indica que existe una
correlacion inversa, (1) indica que existe una correlacion directa. El valor (0)

indica una correlacion nula.

Matematicamente la formula del coeficiente de correlacion Rho de Spearman
(rs), por su capacidad para manejar datos cuantitativos no paramétricos,

evaluar asociaciones no lineales, y proporcionar resultados claros vy Utiles:

” _1 62—2
s = n(n2 —1)
Donde:

T = Coeficiente de correlacién de rangos de Spearman.
n = Niimero de elementos observados.
d = Diferencia entre los rangos para cada pareja de observaciones.

Contrastacion de Hipotesis General

Para el contraste de hipoétesis de correlacion, se establecié un nivel
de significancia alfa igual al 5% (a = 0.05) para todas las pruebas. El nivel

de confianza es del 95% (1 - a). La prueba de la hipétesis general supone:

H1: La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de

los clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.
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Ho: La calidad de servicio no influye significativamente en la satisfaccion

de los clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C.

Tabla 8.

Prueba de Correlacion para la Hipotesis General:

Calidad de servicio y la Satisfaccion de los clientes.

calidad satisfaccion
Coeficiente
de 1,000 641"
. correlacion
Calidad Sig.
SR:;rr?gn (bilateral) ,000
: N 156 156
Coeficiente
de 641" 1,000
Satisfacci correlacion
atisfaccion .
519 ,000
(bilateral)
N 156 156

Interpretacion: Al observar los resultados, se muestra que la calidad de

servicio esta significativamente relacionada con la variable satisfaccion de

los clientes. Segun la correlacion de Spearman, se obtuvo un valor de r =

0.641y p <0.01, indicando una correlacién fuerte y significativa. Esto permite

concluir que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion

de los clientes del Consultorio lluminity Dent S.A.C.
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Contrastacion de las Hipotesis Especificas
Primera Hipoétesis Especifica:

H1: Los aspectos tangibles influyen en la satisfaccion de los clientes del

consultorio lluminity Dent S.A.C.

Ho: Los aspectos tangibles no influyen en la satisfaccion de los clientes

del consultorio Huminity Dent S.A.C.

Tabla 9.

Prueba de Correlacion para la hipotesis especifica: Los aspectos tangibles y

la Satisfaccion de los clientes.

satisfaccion Aspectos

tangibles
satisfaccion Coeficiente de 1,000 ,538"
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) ; ,000
Spearman N 156 156
Aspectos Coeficiente de ,538" 1,000
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 156 156

Interpretacion: Al observar los resultados muestran obtenidas en cuanto a
los bienes tangibles resultaron positivamente correlacionados con la variable
satisfaccion de los clientes, consiguiendo una derivacién de 0.538 del factor
de correlacion el cual indica que existe una analogia moderada. A su vez se
muestra que el valor positivo sugiere que se acepta la hipotesis alterna 'y se
rechaza la hipétesis nula por lo cual se admite la conjetura alterna y se refuta
la conjetura nula, esto permite concluir que los aspectos tangibles influyen

en la satisfaccion de los clientes del Consultorio lluminity Dent S.A.C.
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Segunda Hipétesis Especifica:

H1: La confiabilidad influye en la satisfaccion de los clientes del

consultorio lluminity Dent S.A.C.

Ho: La confiabilidad no influye en la satisfaccién de los clientes del

consultorio lluminity Dent S.A.C.

Tabla 10.

La confiabilidad influye en la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion  Confiabilidad
Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 586"

correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
SRho de N 156 156
earman - .
P Confiabilidad CDEfICIEnte de ,586 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 156 156

Interpretacion: Al observar los resultados muestran evidencia obtenidas
respecto a la confiabilidad de los clientes, segun la correspondencia se
obtuvo un resultado de 0.586 indica una correlacion moderada. A su vez se
muestra que el valor de positivo sugiere que se acepta la hipotesis alterna y
se rechaza la hipoétesis nula por lo cual se admite la conjetura alterna y se
refuta la conjetura nula, por lo que si existe influencia entre la confiabilidad y

la satisfaccion de los clientes del Consultorio lluminity Dent S.A.C.
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Tercera Hipotesis Especifica:

H1: La responsabilidad influye en la satisfaccion de los clientes del
consultorio lluminity Dent S.A.C

Ho: La responsabilidad no influye en la satisfaccion de los clientes del

consultorio lluminity Dent S.A.C

Tabla 11.

La responsabilidad influye en la satisfaccion de los clientes

satisfaccion responsabilidad

Coeficie_nte de 1,000 ,520°
satisfaccion ~ correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 156 156
. Coeficiente de ,5207 1,000
responsabilidad )
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 156 156

Interpretacion: Al observar los resultados, se evidencia que el servicio
brindado es congruente de caracter positivo con la variable responsabilidad,

obteniendo un resultado de 0.520 en el factor de correlacion, indicando que
hay una analogia moderada. A su vez se muestra que el valor de significancia
sugiere gue se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula por
lo cual se admite la conjetura alterna y se refuta la conjetura nula, por lo que
si hay evidencias estadisticas para aseverar que la responsabilidad influye
en la satisfaccion de los clientes del Consultorio lluminity Dent S.A.C.
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Cuarta Hipotesis Especifica:

H1: La seguridad influye en la satisfaccion de los clientes del consultorio
lluminity Dent S.A.C

Ho: La seguridad no influye en la satisfaccion de los clientes del consultorio
lluminity Dent S.A.C

Tabla 12.

La seguridad influye en la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion  Seguridad

Coeficiente de 1,000 4717
correlacion
Rho de Satisfaccion ﬁ'g- (bilateral) . 156 ?gg
Spearman Coeficiente de ,4717 1,000
- correlacion
Seguridad  gjg_ (bilateral) 000 ,
N 156 156

Interpretacion: Al observar los resultados, se evidencia que la seguridad esta
relacionada positivamente con la variable satisfaccidén, arrojando un
resultado de 0.471 en el factor de correlacibn, mostrando hay una
correspondencia moderada. A su vez se muestra que el valor positivo sugiere
que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula por lo cual
se admite la conjetura alterna y se refuta la conjetura nula, por lo que si hay
existencia de evidencias estadisticas para para aseverar que la seguridad

influye en la satisfaccion de los clientes del Consultorio lluminity Dent S.A.C.
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Quinta Hipotesis Especifica:

H1: La empatia influye en la satisfaccion de los clientes del consultorio
lluminity Dent S.A.C.

Ho: La empatia influye en la satisfaccién de los clientes del consultorio
lluminity Dent S.A.C.

Tabla 13.

La empatia influye en la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion Empatia

Coeficiente de 1,000 7517
. _ correlacion
Satisfaceion  gig (bilateral) . ,000
Rho de N 156 156
Spearman Coeficiente de ,7517 1,000

Empatia ~ correlacion
Sig. (bilateral) ,000

N 156 156

Interpretacion: Al observar los resultados, se evidencia que la empatia esta
relacionada positiva y significativamente con la variable satisfaccion de
servicio, obteniendo un resultado de 0.751 en el factor de correlacion,
manifestando que hay una correlacion fuerte. A su vez se muestra que el
valor positivo sugiere que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula por lo cual se admite la conjetura alterna y se refuta la
conjetura nula, esto permite concluir que la empatia de servicio influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes del Consultorio lluminity
Dent S.A.C.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y demostracion de la hipétesis con los resultados
En relacibn a los hallazgos encontrados en el estudio vy
contrastando con investigaciones previas y con las bases teéricas
mencionadas, empezando con nuestra hipétesis que sefiala que la calidad
de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los clientes del

consultorio lluminity Dent S.A.C. en el afio 2021, se determina lo siguiente.

La calidad del servicio segun nuestras dimensiones establecidas,
como confiabilidad, tangibles, responsabilidad, seguridad y empatia;
muestra un resultado de una media de 53.4% de estar totalmente de
acuerdo en un porcentaje que oscila entre un 61% a 34% por ciento, de

una participacion de 156 pacientes, y la satisfaccidon de los clientes, con

sus dimensiones validez y lealtad cuenta con una media 46.8%,
ubicandose en el mismo rango 62% a 17% que se encuentran totalmente
de acuerdo representado por 156 pacientes, demostrandose correlacion

entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares
Coincidiendo con la publicacion de (Parodi & Medin, 2019) indican
en el titulado: “Expectativas y percepciones de calidad de servicio en
pacientes de atencion dental en un municipio de Chile” escrito en la
Universidad del Bio Bio, ubicada en Chillan, Chile. Su finalidad fue
conocer las expectativas y percepciones de calidad de atencion en los
pacientes. Asimismo, se contdé con una metodologia de disefio
transversal, de las cuales se emple6 el modelo SERVQUAL. Finalmente,
se concluye que, la percepcion y expectativas que los clientes desean
recibir, abarcan dimensiones directamente de la calidad de servicio, como
la confiabilidad, seguridad, responsabilidad, empatia y bienes tangibles,
ya que son puntos claves para lograr cubrir la satisfaccion del cliente, de
modo que se pueda diferenciar y fidelizar a los clientes de manera
oportuna con el fin de satisfacer a los clientes en los centros odontolégicos

a través de la calidad en el servicio.
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Para esta investigacion las dimensiones de la primera variable
calidad de atencion fueron altas por encima del 50% la confiabilidad,
tangibilidad, seguridad, responsabilidad y empatia, muestran sus
mayores porcentajes en el nivel bueno, mientras en la segunda
variable Satisfaccion de los clientes sus dimensiones son Validez y
Lealtad que presento en promedio un 45.3% por debajo del 50% del
total de personas encuestadas, esto debido a la percepcién de calidez,
eficiencia y compromiso de los trabajadores coincidiendo con las
palabras de (Freire Moran, 2022) como nos indica en su investigacion:
Calidad y equidad en la atencion odontoldgica en consultorios dentales
privados” publicada en la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil en el Ecuador. Su finalidad es conocer el nivel de calidad y
equidad que brindan los servicios odontolégicos a sus clientes.” El
método que utiliza de enfoque cualitativo, tipo transversal, disefio
descriptivo y no experimental. Se concluye que existen diversos
factores que ocasionan que los consultorios odontolégicos no tengan
una adecuada calidad de servicio que ofrecer, dado que generan
insatisfaccion en sus clientes ya sea por falta de atencion,
comunicacién, seguridad, confianza, entre otros puntos que son los

primordiales para fidelizar al cliente.

Asimismo, comparando con los resultados por (Orduz J. J.,
2020) en donde expresa en su investigacion cuya como finalidad hacer
un estudio de mercado para servicios odontolégicos en un Consultorio
con una poblacién siendo 56 pacientes, empleando una técnica de
encuesta y entrevista. Finalmente, se puede concluir que, los
consultorios odontolégicos deben brindar una buena atencién de
calidad, muy aparte de utilizar sus materiales de calidad, debido a que
es parte de un procedimiento delicado en la salud de los pacientes que
se estan atendiendo; asimismo, se debe brindar la informacion
necesaria del protocolo a seguir en dicho tratamiento para que
pacientes se sienta tranquilo y mantenga la confianza respectiva en sus

clientes.
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Se reafirma en la publicacion hecha por (Simbana T. A.,
2019) expresa en su tesis Calidad odontolégica en la satisfaccion del
usuario en el centro de salud, cuya finalidad fue conocer la calidad
odontoldgica, se contd con una poblacion de 160 pacientes; los
resultados son el 62,8% de los usuarios comentan que recibieron de
manera muy satisfactoria el servicio del personal administrativo;
ademas, el 50,4% opinaron que dentro de los consultorios
odontoldgicos se brinda una buena comodidad en la sala de espera,;
el 83,2% indican buena explicacion dada por el personal sobre el
tratamiento que se realiz6; por ultimo, el 85,8% de los usuarios opinan
gue la atencion del consultorio odontologico, fue de manera amable y
cordial. Se concluye que, dicho consultorio si brinda una buena
atencion, de manera que genera satisfaccion por el servicio que
reciben, muy aparte de la comodidad y confianza que el mismo

consultorio les ofrece.

En comparacion con los resultados del estudio hecho por
(Apac, 2023) en su objetivo era conocer cdémo la calidad en el servicio
del Centro Odontolégico Sonrisas Dent, se relaciona con la satisfaccion
del cliente. EI método: El tipo de estudio es correlacional. Con una
poblacion 200 pacientes mensuales. La muestra se compone de
cincuenta pacientes. Su conclusién es que existe una conexion directa
entre la calidad que reciben los pacientes y su nivel de satisfaccion. Se
ha demostrado que existe correlacion entre la calidad y la satisfaccion
el cual reafirma nuestra hipotesis principal que a calidad de servicio
influye significativamente en la satisfaccion de los clientes del

consultorio lluminity Dent S.A.C.

En conclusion, el cuestionario de Servqual; nos permitio
evaluar las expectativas del cliente en base a cinco dimensiones de
calidad de servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia); mientras que la segunda variable permite evaluar
la percepcién de la satisfaccion del cliente (validez y lealtad) y el como
la empresa ha cumplido con esas expectativas demostrando la

influencia que hay entre las dos variables de estudio.
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6.3 Responsabilidad ética de acuerdo alos reglamentos vigentes

La presente investigacion establece la confidencialidad y
privacidad de los encuestados respetando sus opiniones, teniendo en
cuenta que su realizacibn es puramente con fines académicos,
utilizdndose instrumentos de recoleccion de informacion

comprobadamente eficientes.

De lo mencionado, declaramos que la informacién es veraz y
gue la investigacion cumple con los requisitos de responsabilidad ética
a la que se adhiere toda investigacion y el rigor metodologico para otros

estudios que realice la comunidad académica.
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VII. CONCLUSIONES

De acuerdo a los hallazgos obtenidos en la presente tesis, se puede
afirmar que existe una influencia significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes del Consultorio Hluminity Dent S.A.C. Una alta
calificacion, superior al 50%, indica que una mayor calidad en el servicio se

traduce en una mayor satisfaccion del paciente.

Se encontrd que los aspectos tangibles, incluyendo espacios libres,
orientacion, calidad del servicio y formas de pago, son valorados
positivamente por los clientes. Mas del 52% de los encuestados afirmaron

estar de acuerdo con la calidad de estos aspectos.

Los resultados de la encuesta indicaron que la confiabilidad, medida
a través de la garantia, el servicio postventa y la claridad de la informacion,
influye significativamente en la satisfaccion de los clientes. Un 55% de los
encuestados estuvieron totalmente de acuerdo con la confiabilidad del

consultorio.

La responsabilidad en el servicio, que incluye el interés por el
paciente, la rapidez de respuesta y la efectividad en la resolucién de
problemas, influye moderadamente en la satisfaccion de los clientes.
Aproximadamente el 42% de los encuestados estuvieron de acuerdo con

estos aspectos.

La seguridad, que abarca la amabilidad del personal, la atencién al
cliente, la agilidad en la atencién y la vigilancia, muestra una influencia
considerable en la satisfaccidon de los clientes, con un promedio de 58.4% de

acuerdo total.

La empatia también influye positivamente en la satisfaccion de los
clientes, con un 52% de los encuestados totalmente de acuerdo. Esto refleja
gue los servicios del consultorio odontoldgico son percibidos favorablemente

por los clientes.
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VIll. RECOMENDACIONES

Debido a la influencia significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion, se recomienda realizar encuestas periddicas utilizando el
cuestionario aplicado en la investigacion para evaluar mensualmente la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en el Consultorio lluminity
Dent S.A.C. Esto permitird identificar areas de mejora y mantener altos

niveles de satisfaccion entre los usuarios.

Desarrollar un plan integral que contemple acciones estratégicas para
mejorar la calidad de los aspectos tangibles del servicio, como la
infraestructura y las facilidades ofrecidas a los pacientes. Esto incluye la
optimizacién de espacios libres, orientacion adecuada y diversificacion de
formas de pago.

Implementar un aplicativo movil que permita a los clientes reportar
problemas y recibir informacion clara y oportuna sobre los servicios. Esto
fortalecera la confianza y seguridad del servicio, mejorando la comunicacion

entre la empresa y los clientes.

Capacitar continuamente al personal en habilidades blandas y en la
capacidad de respuesta ante eventos adversos. Esta formacion debe
enfocarse en mejorar el interés por el paciente, la rapidez de respuesta y la

efectividad en la solucién de problemas.

Invertir en la creacion de un ambiente agradable y seguro que cumpla
con altos estdndares de calidad. Esto incluye garantizar la amabilidad del
personal, la atencion al cliente y la agilidad en la atencién, asegurando el

correcto funcionamiento de los equipos y servicios ofrecidos.

Fomentar un enfoque empatico en el trato con los pacientes. Escuchar
atentamente, prestar atencion a los sentimientos, ser respetuosos y mostrar
interés genuino por el bienestar de los demas deben ser principios
fundamentales en la formacion continua del personal del Consultorio
lluminity Dent S.A.C.
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Matriz de consistencia

Tabla 14.

Matriz de consistencia

Titulo de la tesis: “Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccidn de los clientes del Consultorio lluminity Dent S.A.C.

en el ano 2021”

Autor(es): Luis David Pérez Carrascal / Carlos Alfredo Anchante Aguilar / Geraldine Ayala Cabello
Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema general Objetivo Hipotesis
general general
¢De qué manera Determinar si la La calidad de Variable D1: Aspectos tangibles ¢ Enfoque:
la calidad de calidad de servicio  influye Independiente: D2: Confiabilidad Cuantitativa
servicio influye servicio  influye significativamente : e Tipo: Explicativa
. ., . L . L, Calidad de D3: Responsabilidad o
en la satisfaccion en la satisfaccion en la satisfaccion servicio - Descriptiva
de los clientes de los clientes del de los clientes del D4: Seguridad e Disefio: No
del  consultorio consultorio consultorio D5: Empatia experimental
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lluminity Dent lluminity Dent lluminity Dent Variable D1: Validez Corte:
S.A.C. en el afio S.A.C. en el afio S.A.C. en el afo dependiente: D2: Lealtad Transversal
2 . -
2021~ 2021. 2021. Satisfaccion  de
los clientes
Problemas Objetivos Hipotesis Variable / Indicadores Medios de
especificos especificos especificas Dimensién Certificacion
(Fuente/
Técnica)
¢De qué manera Determinar si los Los aspectos D1/VI: Aspectos 11: Amplitud de pasillos Cuestionario
los aspectos aspectos tangibles influyen tangibles 12 Orientacion estructurado
tangibles tangibles influyen en la satisfaccion

influyen en la
satisfaccion  de
los clientes del
consultorio
lluminity Dent

S.A.C. en el afio
20217

en la satisfaccion
de los clientes del
consultorio
lluminity Dent
S.A.C. en el afio
2021.

de los clientes del
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luminity Dent
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2021.
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I3: Calidad de productos

14: Facilidades de pago

VD: Satisfaccion

de los clientes
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la confiabilidad
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luminity Dent
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20217
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VD:

Satisfaccion de
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I1: Garantia
I2: Servicio posventa
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informacién
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la
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La
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influye en Ila
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20217
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Instrumento de recoleccién de informacién

Tabla 15.

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Indicaciones: Para responder el cuestionario se deben tener en cuenta los siguientes

valores:

LEYENDA

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

MNi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

||| —

Totalmente de acuerdo

Marcar con una (X) en las respuestas segun los criterios de evaluacion:

Variable independiente: Calidad de servicio

Técnica/lnstrumento: Encuesta/Cuestionario

Dimensiones
(depende de lanaturaleza
de la variable)

Dirigido a: Clientes del Consultorio lluminity Dent S.A.C.
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Alternativas (Valores en Escala

] L de Likert)
Indicadores (Definicion . ) ]
) Items del instrumento (preguntas a realizar)
Operacional) RESPUESTA
1 2 3 4 5

I11: Amplitud de pasillo 1. ¢Laamplitud de pasillo son visualmente atractivas

dentro del Consultorio lluminity Dent S.A.C.?

2. ¢ El Consultorio lluminity Dent S.A.C. cuenta con
sefalizacion visibles donde se pueda guiar cada
establecimiento?

I2: Orientacion (Sefalizacion)

3. ¢El Consultorio lluminity Dent S.A.C. emplea

D1: Aspectos . . o
materiales relacionados con una excelente campafa

tangibles Lo .
de sefalizacion al lugar donde establece el servicio?

4. ¢ El Consultorio lluminity Dent S.A.C. cuenta con
maquinaria y equipos de apariencia moderna y

atractiva para brindar un servicio de calidad?

I3: Calidad de productos

5. ¢ Esta de acuerdo con que el Consultorio lluminity
Dent S.A.C. cuente con equipos de apariencia
moderna para brindar una adecuada calidad con los
productos que utiliza?




14; Facilidades de pago

6. ¢Cree usted que es importante diversificar los
medios de pago que se utilizan en la adquisicién de
productos del Consultorio lluminity Dent S.A.C.?

D2: Confiabilidad

I11: Garantia

7. ¢ Esta de acuerdo que el Consultorio lluminity Dent
S.A.C. debe brindar garantias en los tratamientos

que el cliente adquiere?

I2: Servicio posventa

8. ¢ Esta de acuerdo que el Consultorio lluminity Dent
S.A.C. debe brindar un servicio adecuado para
mejorar las expectativas del cliente?

I3: Claridad en la informacion

9. ¢ Cuando se tiene un problema, el Consultorio lluminity
Dent S.A.C. muestra sincero interés en brindarle una

correcta informacion?

D3:

Responsabilidad

I1: Interés de la situacion de los

clientes

10. ¢ Esta de acuerdo que el Consultorio lluminity Dent

S.A.C. debe brindar un servicio rapido a los clientes?

I2: Rapidez de respuesta

11. ¢ El personal del Consultorio lluminity Dent S.A.C.
comunica a los clientes cuando concluira la

realizacion del servicio que adquiri6?

I13: Efectividad en la solucién de

problemas

12. ¢ El Consultorio lluminity Dent S.A.C. brinda una
efectividad en la solucién de problemas que el

cliente puede tener?

D4: Seguridad

I1: Amabilidad del personal

13. ¢ Cree usted que el personal del Consultorio lluminity
Dent S.A.C. tienen los conocimientos suficientes
para poder responder a sus preguntas con
amabilidad?
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12: Atencion al cliente

14.

¢ El comportamiento del personal del Consultorio
lluminity Dent S.A.C. le brinda confianza en la

atencion que le brinda?

15.

¢La atencion que brinda el Consultorio lluminity Dent

S.A.C. se realiza de manera rapida?

13: Agilidad de atencién

16.

¢ Usted se siente seguro con la agilidad de atencion
que le brinda el Consultorio lluminity Dent S.A.C.?

14: Vigilantes

17.

¢ Usted se siente seguro con que el Consultorio
lluminity Dent S.A.C. cuente con servicio de

seguridad?

D5: Empatia

11: Horario de atencion

18.

¢ El Consultorio lluminity Dent S.A.C. cuenta con

horarios de atencién convenientes para los clientes?

19.

¢ El Consultorio lluminity Dent S.A.C. brinda atencién

personalizada a sus clientes?

I2: Cercania de la superficie

20.

¢ Esta de acuerdo que el Consultorio lluminity Dent
S.A.C. debe ubicarse en un lugar céntrico para

mayor atencion?
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Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

D1: Validez

|1: Eficacia

21.

¢, Esta de acuerdo con el nivel de atencién
eficiente que brinda el Consultorio Huminity Dent

SAC.?

|2: Calidez

22.

¢,Cree usted que el Consultorio lluminity Dent
S.A.C. brinda la calidez que desea para
satisfacer sus necesidades al momento de

adquirir un servicio?

D2: Lealtad

[1: Compromiso

23.

¢ Esta de acuerdo con el nivel de satisfaccion al
obtener una cita para realizarse el servicio que

adquiere del Consultorio lluminity Dent S.A.C.?
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24. ¢ Usted recibe charlas informativas relacionadas
al tratamiento que adquiere en el Consultorio

lluminity Dent S.A.C.?

2: Recomendacion

25. ¢ Esta de acuerdo en recomendar a sus
amistades y/o familiares al Consultorio Huminity

Dent S.A.C.?
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Base de datos
Tabla 16.

Clientes del consultorio lluminity Dent S.A.C

Servicio
N° Mes Nombres y Apellidos | Consult Limpieza Curacio | Endodonci | Exodonci
Ortodoncia
a Dental n a a
1 Enero Helena Amaya Curacion
2 Enero Camila Yalta Curacion | Endodoncia
3 Enero Mariana Angulo Consulta Curacion
4 Enero Johana Palma Limpieza Dental Ortodoncia
5 Enero Jairo Shufia Consulta
6 Enero Abner Kajekui
7 Enero Wilfredo Lora Consulta
8 Enero Jamile Castillo Exodoncia
9 Enero George Robles Exodoncia
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10 Febrero Javier Tinta Ortodoncia
11 Febrero Kiara Enriquez Curacion

12 Febrero Nilton Paita Consulta Endodoncia

13 Febrero Nicole Olaza Consulta

14 Febrero Dasha Rivera Exodoncia

15 Febrero Lissiel Banda Endodoncia

16 Febrero Marisol Silva Curacion

17 Febrero Santos Tantalean Curacion

18 Febrero Olga Bocanegra

19 Febrero Ada Zuta Exodoncia

20 Marzo Nathalie Torres Curacion

21 Marzo Gabriel Meza Ortodoncia
22 Marzo Spencer Sanchez Limpieza Dental | Curacién

23 Marzo Elva Areche Curacion

24 Marzo Norman Villegas Curacion

25 Marzo Daniela Olivar Ortodoncia
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26 Marzo Joshua Saldafia Ortodoncia
27 Marzo Juan Cabrejos Curacion

28 Marzo Victor Marvin Limpieza Dental

29 Abril Fabiano Sangama Limpieza Dental

30 Abril Jorge Giménez Consulta

31 Abril Veronica Garcia Paiva Consulta

32 Abril Andrés Amaya Curacion

33 Abril Mercedes Céaceres Exodoncia

34 Abril Nadeshada Lugo Ortodoncia
35 Abril Leodan Santos Curacion

36 Abril Lizbeth Huaranca Consulta

37 Abril Ricardo Aguilar Curacion

38 Abril Cielo Portal Consulta

39 Abril Mia Guerrero Curacion

40 Mayo Jean Pierre Fasabi Ortodoncia
41 Mayo Diomar Moreno Curacion
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42 Mayo Luis Palencia Ortodoncia
43 Mayo Rubit Caruajulca Exodoncia
44 Mayo Elena Saavedra

45 Mayo Gonzalo Chahuaylacc Exodoncia
46 Mayo Julia Rosadio Consulta

a7 Mayo Omar Reyes Consulta Curacion

48 Mayo Alex Reyes Limpieza Dental

49 Mayo Roxana Carrasco Consulta

50 Mayo Juan José Bazan Limpieza Dental | Curacion

51 Mayo Jacinta Arnao Consulta

52 Mayo Giancarlo Guerrero Curacion

53 Mayo Jessica Lopez Curacion

54 Junio Albert Chamarro Consulta | Limpieza Dental Exodoncia
55 Junio Gelin Acosta Consulta Exodoncia
56 Junio Joubert Brown Consulta

57 Junio Joseph Enriquez Limpieza Dental




58 Junio Omar Suarez Consulta Curacion | Endodoncia Ortodoncia
59 Junio Victor Gomez Endodoncia

60 Junio Julia Garay Consulta Exodoncia

61 Junio Antonela Garcia Exodoncia

62 Junio Noemi Cuba Consulta | Limpieza Dental | Curacion Exodoncia

63 Junio Thanee Ruiz Limpieza Dental | Curacion

64 Junio Juan David L6pez Curacion

65 Junio Melisa Escudero Ortodoncia
66 Junio Zenaida Ascurra Consulta

67 Junio Javier Carrasco Consulta

68 Junio Percy Condori Limpieza Dental | Curacion

69 Junio Teresa Marin Consulta

70 Junio Santiago Medrano Consulta

71 Junio Jean Pierre Moreno Limpieza Dental

72 Julio Sofia Sandoval Consulta

73 Julio Danna Noningo Limpieza Dental
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74 Julio Evelyn Noningo Consulta

75 Julio Ariana Ramirez Curacion

76 Julio Gianfranco Castillo Limpieza Dental

77 Julio Alicia Carrasco Curacion

78 Julio Maria Cristina Garcia Consulta

79 Julio Miguel Baldwin Curacion

80 Julio Karin Bardales Consulta | Limpieza Dental Exodoncia

81 Julio Consuelo Lévano Limpieza Dental | Curacion | Endodoncia Ortodoncia
82 Julio Sofia Pérez Curacion

83 Julio Esther Ore Consulta

84 Julio Victor Rivadeneira Ortodoncia
85 Julio Victoriano Rivadeneyra Ortodoncia
86 Julio Julian Huaroto Consulta Curacion

87 Julio Nancy Munives Consulta

88 Julio Nora Tenorio Consulta

89 Agosto Abigail Apolinario Consulta
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90 Agosto Harry Rodriguez Curacion

91 Agosto Liliana Cabrera Consulta

92 Agosto Sebastian Huaman Consulta Exodoncia
93 Agosto Valentina Torres Limpieza Dental

94 Agosto Monica Gribaldi Curacion

95 Agosto Edith Edofonsi Consulta

96 Agosto Franck Acosta Consulta

97 Agosto Cira Ibarra Endodoncia

98 Agosto Victoria Soto Limpieza Dental

99 Agosto Julissa Arcos Consulta

100 | Agosto Janet Quispe Limpieza Dental Ortodoncia
101 | Agosto Jesus Shicchi Curacion

102 | Septiembre Derrick Meléndez Consulta Exodoncia
103 | Septiembre Luis Ique Consulta

104 | Septiembre Fabiano Vargas Consulta

105 | Septiembre Angel Carranza Consulta Exodoncia

110



106 | Septiembre Cesar Moreno Consulta Curacion

107 | Septiembre Margarita Lopez Consulta

108 | Septiembre Julio Bejarano Consulta | Limpieza Dental

109 | Septiembre Gerson Ahuita Limpieza Dental Exodoncia
110 | Septiembre Mercedes Villalba Consulta

111 | Septiembre Diego Carrasco Limpieza Dental

112 | Septiembre Isabel Guerrero Consulta

113 | Septiembre Corina Sanchez Limpieza Dental

114 | Septiembre Jorge Romero Consulta | Limpieza Dental

115 | Septiembre Luis Torres Endodoncia
116 | Septiembre Ruth Arias Curacion

117 | Octubre Estrella Zamora Consulta | Limpieza Dental

118 | Octubre Enrique Roque Consulta

119 | Octubre Cristian Brow Consulta | Limpieza Dental | Curacion

120 | Octubre Gliceria Castro Consulta

121 | Octubre Roxana Ato Limpieza Dental
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122 | Octubre Khalessie Vargas Limpieza Dental

123 | Octubre Olenka Solis Limpieza Dental

124 | Octubre Claudio Martinez Consulta

125 | Octubre Lourdes Cortez Consulta

126 | Octubre Cinthia Shicchi Consulta

127 | Octubre Nereida Loredo Ortodoncia
128 | Octubre Alejandro Llagas Curacion

129 | Octubre Néstor Garcia Limpieza Dental

130 | Octubre Diego Palacios Limpieza Dental

131 | Octubre Miles Tejada Curacion

132 | Octubre Edgard Galvez Consulta

133 | Octubre Henry Pezo Consulta Endodoncia
134 | Noviembre Sandra Altamirano Limpieza Dental

135 | Noviembre Sara Garcia Limpieza Dental

136 | Noviembre Juan Paredes Limpieza Dental

137 | Noviembre Luis Liza Limpieza Dental
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138 | Noviembre José Arcos

139 | Noviembre Analy Mendoza Limpieza Dental

140 | Noviembre Erick Egusquiza Exodoncia
141 | Noviembre Rafael Cabrejos Consulta Exodoncia
142 | Noviembre Frank Correa Consulta Curacion

143 | Noviembre Dianina Pacheco Consulta

144 | Noviembre Rosa Ayala Exodoncia
145 | Noviembre Kati Castillo Consulta

146 | Noviembre Tedfilo Arenas Consulta

147 | Noviembre Adriano Villacorta Consulta

148 | Diciembre Noemi Paucar Ortodoncia
149 | Diciembre Antonella Tacza Consulta | Limpieza Dental

150 | Diciembre Sonia Francisco Consulta Curacion

151 | Diciembre Annalia Ayala

152 | Diciembre Ebony Sotomayor Consulta

153 | Diciembre Carlos Estacion Consulta Curacion
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154 | Diciembre Albertina Huertas Curacion
155 | Diciembre Ameérico Soto Curacién
156 | Diciembre Benjamina Vargas Consulta
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Tabla 17.

Procesamiento de la Data

RESPUESTAY RESPUESTAYY RESPUESTA 2 RESFUESTA I RESPUESTA 2 RECPUESTA Y RESPUESTA M RECPUESTA 2L

RESPUESTAY! RESFUESTA 4 RESPUESTA 4! RESEUESTA E RESPUESTA Y,

RESPUESTA 4 RESPUESTA4Z

RESPUESTA N

RESPUESTAY

RESPUESTAZ RESPUESTAR

RESPUESTAZ RESPUESTAS RESPUESTAY BESPUESTAS BESPUESTAE

RESPUESTAY

]
i

[
i
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Figura 31.

Analisis de confiabilidad:

Tabla N. 01. Andlisis de confiobilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en

los elementos tipificados

N° de elementos

0.962 0.964 25

De acuerdo a |a tabla xx, de un total de 25 preguntas se obtuvo un valor de 0.962 como alfa de
Cronbach, y segiin Hernandez et. al. (2018) indican que el instrumento es confiable si es que alfa
es > 0.7; por lo tanto, se concluye que el cuestionario administrado a los sujetos de investigacion
cumple con los criterios de confiabilidad y por ende es confiable.

Analisis descriptivo:

En el presente apartado se detalla las métricas descriptivas y de tendencia central, tales como la
media, maximos y minimos de cada item.

item 01.

Tabla N. 01. Andlisis de frecuencia para el item 01

¢La amplitud del pasillo es visualmente
atractivo dentro del Consultorio lluminity Dent

SAC?
Validos 1586
" Perdidos 0
Media 4.1667
Varianza 498
Minimo 200
Maximo 5.00

De acuerdo a la tabla xx, para el item 01, el cual estaba compuesto por repuestas en escala Likert,
del total de 156 encuestados se obtuve una media de 4.1667, un valor minimo de 2 y maximo de
S, con una varianza de 0.498.

Figura 32.

sLa amplitud del pasillo es visualmente atractivo dentro del Consultorio lluminity
Dent S.A.C.?

S0 Media = 3417
Desviacién tipica = 706
N =158

Frecuencia

100 200 : 400 500 6.00

éLa amplitud del pasillo es visualmente atractivo dentro
del Consultorio lluminity Dent S.A.C.?

item 02:

Tobla N. 03. Andlisis de frecuencia para el item 02

EEl Consultorio lluminity Dent S A.C. cuenta
con sefializacidn visible de donde se pueda
guiar en cada establecimiento?

Validos 156
N

Perdidos o
Media 4.2604
Varianza 447
Minimo 2.00
Maximo 5.00

De acuerdo a la tabla xx, para el item 02, el cual estaba compuesto por repuestas en escala Likert,
del total de 156 encuestados se obtuvo una media de 4.2604, un valor minimo de 2 y maximo de
S, con una varianza de 0.447.



Figura 33.

¢El Consultorio lluminity Dent S.A.C. cuenta con senalizacion visible de donde
se pueda guiar en cada establecimiento?

60 Media =4 26
Desviacién tipica = 669

N =158

Frecuencia

10+

100

A Mt s



Validacién de instrumentos

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres
del Informante

Cargo e institucion
donde labora

Nombre
del instrumento

Autor(a) (es)
del Instrumento

MANUEL LOPEZ PUMAYALI

DOCENTE UNIVERSITARIO

Cuestionario Servqual

RBACH. CARLOS ALFREDO
ANCHANTE AGUILAR
BACH. GERALDINE AYALA
CABELLO

BACH. LUIS DAVID PEREZ
CARRASCAL

CONSULTORIO ILUMINITY DENT S.A.C. EN EL ANO 2021”

Titulo del estudio: “INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el poreentaje, segim intervalo.

INDICADORE

CRITERIOS

REGULAR
21-10%

DEFICIENTE
00-20%

BUENA
41-60%

MUY BUENA
61-80%

EXCELENTE
81-100%

0 6 11| 16 | 21| 26 | 31

36 | 41 | 46 | 51 | 56 | 61

66

71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96

5 10 | 15| 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50

@

4
g

65

70

71 80 | 85 | 90 | 95

SUB TOTAL

L CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado.

RO

2. OBJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas o
actividades,
observables en una
organizacion.

81

3. ACTUALIDAD

Adecuado al avance
de la cienciay la
tecnologia.

85

4. ORGANIZACION

Existe
organizacion
coherente.

una
légica

81

5. SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos
(indicadores,
escalas,
dimensiones) en
cantidad y calidad.

sub

6.
INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar la influenciade
laVlienlaVDo la
relacion entre ambas,
con determinados
sujetos y contexto.

81

7. CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedrico -cientificos.

o1

8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

9. METODOLOGIA

La estrategia

responde al propésito
del%iagnéstu%o?p

86

PROMEDIO

84

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su Aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion

LIMA. 10/ 07 / 2023

096106222

vy

1997331108

Lugar y fecha

DNI. N*

Firma del experto

Teléfono

A Hpt




DATOS GENERALES:

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres
del Informante

Cargo e institucion
donde labora

Nombre
del instrumento

Autor(a) (es)
del Instrumento

MG. ADM. YOVANY HINO

DAVILA

DOCENTE UNIVERSITARIO

Cuestionario Servqual

BACH. CARLOS ALFREDO
ANCHANTE AGUILAR
BACH. GERALDINE AYALA

CABELLO
BACH. LUIS DAVID PEREZ
CARRASC

CONSULTORIO ILUMINITY DENT S.A.C. EN EL ANO 2021”

Titulo del estudio: “INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL

ASPECTOS DE VALIDACION:

Col

el poreel

intervalo.

INDICADORE
S

CRITERIOS

DEFICIENTE
00-20%

REGULAR
21-10%

BUENA
11-60%

MUY BUENA
61-80%

EXCELENTE
$1-100%

0 6 1] 16 | 21| 26 | 31

36 | 41 | 46 | 51

61

66

71 | 76 | 81 | 86 | 91

5 10 25 | 30

40 | 45

50 | 55

65

70

8 | 9 | 9%

P‘lYll TOTAL

1. CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado.

80

2. OBJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas o
actividades,
observables en una
organizacion.

81

3. ACTUALIDAD

Adecuado al avance
de la cienciay la
tecnologia.

85

4. ORGANIZACION

Existe
organizacion
coherente.

una

légica

76

5. SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos
(indicadores,
escalas,
dimensiones)
cantidad y calidad.

sub

en

81

6.
INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar la influenciade
laVienlaVDola
relacion entre ambas,
con determinados
sujetos y contexto.

80

7. CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedrico -cientificos.

o1

8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores  y
dimensiones.

las

X

85

9. METODOLOGIA

La estrategia

responde al propésito
del%iagn()slljéot.)p

81

PROMEDIO

82

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su Aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion

LIMA. 18/ 07 / 2023

44029513

1989627316

Lugar y fecha

DNI. N

Firma del experto

Teléfono

A Hpt s




INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres
del Informante

Cargo e institucion
donde labora

Nombre
del instrumento

Autor(a) (es)
del Instrumento

DOCENTE UNIVERSITARIO UCV

Cuestionario Servqual

CARLOS ALFREDO

DRA. MARIA BEATRIZ ‘E::: ;\:.I:I:;:\?Y -
4 . 4 & 4 i
WONG PINCHEZ sy
BACH. LUIS DAVID PEREZ
CARRASCAL

Titulo del estudio: “INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL
CONSULTORIO ILUMINITY DENT S.A.C. EN EL ANO 20217

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segiun intervalo.

MUY BUENA
61-80%

EXCELENTE
B81-100%

REGULAR
21-10%

BUENA
11-60%

INDICADORE

e CRITERIOS 0 | 6 | 10|16 |21 (26|31 |36 |41 |46 |5 (5 |61 |66 |71 |7 |81 |8 |99

5 10 [ 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 [ 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95

SUB TOTAL

Esta formulado con X 81

1. CLARIDAD 4 4
lenguaje apropiado.

Esta expresado en X N
conductas o
actividades,
observables en una
organizacion.

2. OBJETIVIDAD

Adecuado al avance X 85
de la ciencia y la
tecnologia.

3. ACTUALIDAD

Existe una IX 90
organizacion

4. ORGANIZACION légica
coherente.

Comprende los X 01
aspectos
(indicadores,
escalas,
dimensiones) en
cantidad y calidad.

5. SUFICIENCIA s

Adecuado para IX 0
valorar la influenciade
laVienlaVDo la
relacion entre ambas,
con determinados
sujetos y contexto.

6.
INTENCIONALIDAD

Basado en aspectos IX 01

7. CONSISTENCIA : gt
‘ tedrico -cientificos.

Entre los indices, X 6
indicadores y las
dimensiones.

8. COHERENCIA

La estrategia X 90

responde al prop6sito
del%iagnésn%o.p

9. METODOLOGIA

PROMEDIO i

Procede su Aplicacion

OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su apli previo le de las obser que se adjuntan

No procede sun aplicacién

06069428 976610728

LLMA, 13/ 07 / 2023 /

Lugar y fecha DNI. N* Firma del experto Teléfono

A it o



Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Usted ha sido invitado a participar en el estudio titulado “INFLUENCIA DE
LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DEL CONSULTORIO ILUMINITY DENT S.A.C. EN EL ANO 2021.”, por esta
razén es muy importante que conozca y entienda la informacion necesaria
sobre el estudio de forma que permita tomar una decision sobre su
participacion en el mismo. Cualquier duda o aclaracién que surja respecto al
estudio, le sera aclarada por el investigador responsable.

El estudio pretende determinar la influencia que tiene la calidad de servicio
en la satisfaccion de los clientes del Consultorio lluminity Dent S.A.C Por
medio de este documento se asegura y garantiza la total confidencialidad de
la informacion suministrada por usted y el anonimato de su identidad. Queda
explicito que los datos obtenidos seran de uso y analisis exclusivo del estudio

de investigacion con fines netamente académicos.

DECLARACION PERSONAL

He sido invitado a participar en el estudio titulado “INFLUENCIA DE LA CALIDAD
DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL CONSULTORIO
ILUMINITY DENT S.A.C. EN EL ANO 2021.”, Me han explicado y he comprendido
satisfactoriamente el propésito de la investigacién y se me han aclarado
dudas relacionadas con mi participacion en dicho estudio. Por lo tanto,
acepto participar de manera voluntaria en el estudio, aportando la
informacion necesaria para el estudio y sé que tengo el derecho a terminar

mi participacion en cualquier momento.

Firma del participante



Consentimiento de uso de informacion

ILUMINITY DENT SAC
Av. Universitaria 657
San Martin de Porres

ILUMINITY
DENT
Lima, 10 de noviembre del 2022

Sefores:

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO — UNAC
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFECIONAL DE ADMINISTRACION

De nuestra consideracion;

ILUMINITY DENT SAC, identificado con RUC N° 20608585509, con
domicilio fiscal Av. Universitaria 657, San Martin Porres, debidamente
representado por la Gerente General LILIANA ELIZABETH AYALA CABELLO,
identificado con D.N.I Nro.: 44494503, y con el debido respeto digo:

De Extender un cordial saludo y a la vez comunicarles que por parte de
nuestra representada es dar nuestro consentimiento, permiso o autorizacién de
facilitar la informacién necesaria para su proyecto de investigacién a desarrollar
su Tesis a los siguientes Sres. Egresados de la Universidad Nacional Del Callao.

APELLIDOS Y NOMBRES DNI CODIGO
ANCHANTE AGUILAR, CARLOS ALFREDO | 70484349 1410122186
AYALA CABELLO, GERALDINE 47491231 1410122104
PEREZ CARRASCAL, LUIS DAVID 70546806 1410122236

Se otorga la presente para los fines que lleve a cabo con las formalidades
que se considere conveniente.

Atentamente

Lili 3 a Cabello
GERENTE GENERAL
ILUMINITY DENT SAC
RUC: 20608585509
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