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Resumen
El objetivo general de la investigacion es determinar la relacion existente entre la calidad

de servicio y la satisfaccion de los clientes del Centro Odontolégico Creadent, Lima 2019. Este
estudio se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo de tipo correlacional, de disefio no
experimental de corte transversal. La muestra estuvo representada por 49 clientes del Centro
Odontolodgico Creadent, Lima 2019., a quienes se aplico la técnica de muestreo no probabilistico.
De acuerdo al método de medicion la escala de Likert. De los resultados obtenidos mediante la
Rho de Spearman se muestra que existe una relacion positiva, considerable, directa y
significativa, con un Rho= 0.868 y p valor igual a 0.000 (p<0.05) en la calidad de servicio y la
satisfaccion en los clientes del Centro Odontoldgico Creadent, Lima 2019 de salud dental. En
conclusion, se tiene que la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del Centro
Odontologico Creadent, Lima 2019, estan significativamente relacionados; por ello, a mayor
nivel de calidad de servicio, mayor seré la satisfaccidn del cliente o viceversa; en consecuencia,

resulta necesario implementar buenas préacticas a fin de optimizar la calidad del servicio.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion de los clientes, rendimiento percibido, las

expectativas, los niveles de satisfaccion.

Abstract

The general objective of the research is to determine the relationship between the quality
of service and the satisfaction of the Creadent Dental Center clients. This study was developed
under a correlational quantitative approach, with a non-experimental cross-sectional design. The
sample was represented by 49 clients of the Creadent Dental Center, to whom the non-

probabilistic sampling technique was applied. According to the measurement method the Likert
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scale. From the results obtained using Spearman’'s Rho, it is shown that there is a positive,
considerable, direct and significant relationship, with a Rho = 0.868 and p value equal to 0.000
(p <0.05) in the quality of service and customer satisfaction of the Creadent Dental Health Center.
In conclusion, the quality of service and customer satisfaction of the Creadent Dental Center are
significantly related; Therefore, the higher the quality of service, the higher the customer
satisfaction or vice versa; consequently, it is necessary to implement good practices in order to

optimize the quality of the service.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, perceived performance,

expectations, satisfaction levels.

Introduccion

Tanto la calidad del servicio como el nivel de satisfaccion son considerados aspectos claves
en la explicacion de las conductas del consumidor. Tales conceptos se encuentran estrechamente
relacionados; por ello, con el propésito de evaluar dicha relacion se han desarrollado algunos
modelos multidimensionales como el modelo de la calidad percibida por Gronroos, SERVQUAL
por Parasuraman - Berry & Zeithaml, SERVPERF por Cronin & Taylor, el modelo de los tres

componentes por Rust & Oliver entre otros.

En cuanto a sus definiciones, Reeves & Bednar citados por Mora (2011) expresan que,
sobre la calidad de servicio se han dado innumerables denominaciones, segin Abbott &
Fiegenbaum en 1951 es el “valor”, para Gilmore y Levitt en 1974 y 1972 es “la conformidad con
las especificaciones”, segiin Crosby en 1979 es “la conformidad con lo exigido”, para Juran en
1988 es “la aptitud de uso” que tiene, para Taguchi en 1989 es “la no pérdida del cliente”, para
Gronroos en 1983 es “la superacion de las expectativas del cliente” entre otros (p. 149). Siendo
la mas reciente la presentada por Moliner (2001) es el valor afiadido de un producto o servicio a
un cliente cada vez mas exigente (p.233). En cuanto a la satisfaccion del cliente, tampoco existe
consenso sobre su definicidn, no obstante, segin lo sefialado por los investigadores mas recientes

es la respuesta emocional dada después de haber recibido el servicio (Dos Santos, 2016, p. 81).

Hablar de la incidencia la calidad del servicio en la satisfaccion de los pacientes a nivel
mundial, es un tema bastante problematico. Al respecto la Organizacion Mundial de la Salud ha
sefialado que los principales problemas que afectan la calidad del servicio de salud en el mundo
son la deficiente infraestructura, la falta de medicamentos y la gestion administrativa (Arias,
2019); esta situacion afecta la gestion del servicio de salud en general, y el de la salud bucal en

especifico, en tanto, se ha verificado de un “Estudio realizado sobre Enfermedades para el afio



2017 que, las enfermedades bucodentales afectan a 3500 millones de personas en el mundo, las
cuales no son tratadas por ser catalogada muchas veces como insignificante, aun cuando se sabe

que es un factor importante en la salud, el bienestar y la calidad de vida (OMS, 2020).

De un estudio internacional presentado en el “Congreso Mundial de Odontologia” en
Madrid, se pudo verificar que Espafia, el 85% de sus habitantes se ve afectado por problemas de
salud bucodental, lo cual, se debe en buena cuenta a la deficiente cobertura en salud dental que
brinda dicho pais y a la dificultad de acceder a un servicio odontolégico estatal (ENSE, 2017).
Por su parte, de un estudio realizado en EE.UU. se ha observado que los nifios y jovenes
afroamericanos son la poblacion que mas padece de caries, superando al 43% de la poblacion, lo
cual se debe al dificil acceso que tiene a la salud bucal, sobre todo en areas remotas como Arizona
(La voz Arizona,2018).

De una publicacion realizada por la OMS (2017) titulada “Salud en las Américas” se ha
podido verificar que en lugares como las islas de Bonaire, San Eustaquio y Saba el sistema de
seguro cubre la atencién de servicios dentales; por su parte, en las denominadas Islas britanicas
los residentes legales también estan obligados a participar del seguro y recibir beneficios médicos
dentales y de vision, al igual que Montserrat (otra isla del Caribe), Puerto Rico y San Martin el
servicio médico incluye la salud dental y oral. Si bien son escasos los paises que se preocupan
por cubrir a través de politicas estatales el servicio en salud dental, esto no debe ser tomado de
manera desalentadora, sino por el contrario emprender la lucha por la mejora del servicio de salud

en general.

En el pais de México, de la “Segunda Encuesta Nacional de satisfaccion del usuario
realizada” se obtuvo que el 62% de pacientes manifiesta percibir deficiente y mala calidad de los
servicios de salud dental, el 28% percibe mala calidad en cuanto a la atencion. En Brasil, en
cambio, el 41.43% de pacientes mostraron su indiferencia frente a la calidad del servicio
reservando su opinion acerca del servicio de atencion brindado (Yoshida & Mataki citado por
Fuentes, 2019, pp.1-2).

Por otro lado, se tienen algunos datos no tan recientes de la situacion vivida en Venezuela
y Bolivia, de un estudio realizado en Venezuela sobre la evaluacion de la calidad de la atencion
odontoldgica, se ha verificado que sigue el modelo curativo, mutilador e inequitativo y que existe
predominio de la cultura de prevencion sobre la calidad. Sobre el hermano pais de Bolivia se sabe
que gracias al “Proyecto Nacional de Calidad en Salud” creado antes del 2000, dio lugar a que el
Instituto Nacional de Seguros implementara un sistema de control en los servicios de salud que

mejoren la calidad del servicio (Chungara,2014).



En el contexto peruano, es menester reconocer que el sitio web oficial del diario Gestion
(2019) ha referido que, segun la “Encuesta Nacional de Satisfaccion de los Servicios” que, una
de las mayores causas de insatisfaccion en los ciudadanos peruanos, es el dificil acceso al servicio
de salud y aun cuando el 75,5% de la poblacion cuenta con seguro, de los cuales, el 46,6%
corresponden al SIS y el 23.6% a ESSALUD, estos no logran atenderse con oportunidad. Ello
sumado a que, el Sistema de Informacion de Salud (HIS) del MINSA ha referido la existencia de
una serie de patologias que vienen afectando la salud bucal y, con ello las actividades de la vida
diaria en un 60% en los nifios, 70% en escolares y adolescentes y 98% en adultos (Lazo,2017,
p.55), denota la baja calidad del servicio, lo cual se torna preocupante y hace necesario la

aplicacion de medidas.

En ese entender, la presente investigacion ha identificado que del Centro Odontol6gico
Creadent, Lima 2019, la calidad del servicio se ha visto mermada por la falta de renovacién de
equipos especializados y garantias de seguridad en favor de los pacientes, asimismo, por la
ausencia de comodidades en la sala de espera, la carencia de politica de precios y la demora en
las soluciones a las preguntas formuladas por los pacientes, siendo las areas mas criticas:
recepcion y caja. Por los problemas expuestos, no seria extrafio que los pacientes perciban una
deficiente de calidad de servicio; en consecuencia, un bajo nivel de satisfaccion. Por tal motivo,
el presente estudio planteé como problema general ;En qué medida la calidad de servicio se
relaciona con la satisfaccion del cliente, del Centro Odontolégico Creadent, Lima 2019? Y como
problema especifico 1 ¢;En qué medida la calidad de servicio se relaciona con el rendimiento
percibido de los clientes del Centro Odontoldgico Creadent, Lima 2019? Y, como problema
especifico 2 ¢En qué medida la calidad de servicio se relaciona con las expectativas de los clientes
del Centro Odontol6gico Creadent, Lima 2019? Ahora bien, a fin de ampliar la vision que se tiene
sobre el presente problema suscitado del Centro Odontolégico Creadent, Lima 2019, se analizaran

algunos antecedentes de caracter internacional y nacional.

Chungara (2014), considerd para el andlisis de calidad el modelo SERVQUAL vy la escala
de LIKERT, arrojando como resultado la media (1.96) e “insatisfactorio” en la dimension
“elementos tangibles”; (2.20) y “satisfactorio” en la dimension “empatia”; (2.27) y “satisfactorio”
en la dimension “confiabilidad” y (2.12) y “satisfactorio” en la dimension “capacidad de
respuesta”’; en cuanto a la satisfaccion global se obtuvo que el 51% (168) respondieron no
encontrar problema alguno, el 32% (107) el tiempo de espera y el 3% (9) el maltrato. A partir de
ello se concluy6 que menos de la mitad de los pacientes manifestaron “insatisfaccion global” con

las dimensiones “capacidad de respuesta”, “elementos tangibles” y “empatia” y, mas de mitad

expreso no tener inconveniente con alguna de las dimensiones.



Fuentes (2019) en un investigacion arrojé como resultados de calidad que de los 148
pacientes encuestados, el 68.24% percibieron “mala calidad”, el 30.41% “regular calidad” y el
1.35% “buena calidad"; sobre la dimension “fiabilidad” el 62.84% percibioé “regular calidad”, el
34.46% “mala calidad”; sobre la dimension “capacidad de respuesta” el 18.24% percibid “regular
calidad”, el 81.76% “mala calidad”; sobre la dimension “seguridad” el 30.41% percibio “regular
calidad”, el 68.24% “mala calidad”; sobre la dimension “empatia” el 37.8% percibid “regular
calidad”, el 60.8% “mala calidad”; sobre la dimension “elementos tangibles” el 54.7% percibio
“mala calidad”, el 43.9% “buena calidad”; en consecuencia se determind que el 83,11% de los
pacientes se encontraron “poco satisfechos” y el 16.89% “muy satisfechos”. A partir de ello, se
concluy6 que la relacién entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario segun la escala
de Bisquerra, es directa y moderada.

Arias (2019) consider6 para el analisis de calidad, el modelo SERVQUAL arrojando como
resultado que las dimensiones: “elementos tangibles” (X=4.1 a X=4.6), “empatia” a (X=4.4 a
X=4.9), “confiabilidad” (X=4.3 a X=4.9) y “seguridad” (X=4.5 a X=4.9) obtuvieron mejor
calificacion, mientras que la dimension “capacidad de respuesta” obtuvo menor calificacion 0
(X=4.0 a X=3.8), en razon de que se encontr6 que los clientes no se encontraron conformes con
el tiempo de espera para ser atendidos en las instalaciones de las clinicas dentales. En cuanto al
andlisis de satisfaccion se obtuvo que sus dimensiones lealtad (X=4.3 a X=4.8), recompra (X=4.5
a X=4.9) y recomendacion (X=4.3 a X=4.4) obtuvieron mejor calificacion, en razon de que los
pacientes reafirman la casi excelente satisfaccion que experimentan. Lo anterior permitié
concluir gue existe correlacion directa y significativa baja entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes.

Espinoza (2018) obtuvo como resultados respecto de la influencia de la “dimension
humana” en la satisfaccion de los pacientes que el 1.1% percibe un nivel bajo, el 41.6% un nivel
medio y el 28.9% un nivel alto, concluyendo que esta dimension se relaciona de manera favorable
con la satisfaccion de los pacientes. Respecto de la influencia de la “dimension técnica” se obtuvo
que el 1.1% percibe un nivel bajo, el 43.2% un nivel medio y el 24.7% un nivel alto, concluyendo
que, al mejorar esta dimensién, se mejorara también la satisfaccion de los pacientes. Respecto de
la influencia de la “dimension fisica” se obtuvo que el 1.1% percibe un nivel bajo, el 31.1.% un
nivel medio y el 33.7% un nivel alto, concluyendo que, al mejorar esta dimension, se mejorara
también la satisfaccion de los pacientes. Lo anterior, permitié concluir de manera global que la
calidad del servicio impacta de manera positiva en la satisfaccién de los pacientes.

Asimismo, se tiene la investigacion realizada por Mamani, en cuanto al nivel de
satisfaccion, obtuvo como resultados respecto a la dimension “atencion técnica” que el 66.7%

manifesto estar satisfecho, el 18.3% muy satisfecho y el 15% medianamente satisfecho, sobre la



dimension “relacion interpersonal” el 56.7% manifesto estar satisfecho, el 11.7% muy satisfecho
y el 31.6% medianamente satisfecho; sobre la dimension “accesibilidad” el 66.7% manifesto estar
satisfecho, el 15% muy satisfecho y el 18.3% medianamente satisfecho; sobre la dimension
“ambiente de atencion” el 51.7% manifesto estar satisfecho, el 35% muy satisfecho y el 13.3%
medianamente satisfecho; en consecuencia, se concluy6 que la mayoria de pacientes atendidos
en el “Servicio de Odontologia del Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno” manifiestan
alto grado de satisfaccion (81.7%) en relacion a la calidad de atencion brindada.

Ademads, Rodriguez (2018) arrojé como resultados en el nivel de satisfaccion con respecto
a la dimension “fiabilidad” que el servicio de odontologia es “desfavorable” en un 40.7%; con
respecto a la dimension “capacidad de respuesta” es “desfavorable” también en un 45.6%; sobre
la dimension “seguridad” es “desfavorable” en un 47.1%; con respecto a la dimension “empatia”
es desfavorable en un 46.1%; finalmente respecto a “los aspectos tangibles” es desfavorable
también en un 45.6%; con conclusién el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio
de odontologia del Hospital es desfavorable en un 46.6%; siendo necesaria la implementacion de
estrategias de atencion a los pacientes.

Las investigaciones anteriores han permitido identificar que un alto nivel de satisfaccion es
producto de la buena calidad de servicio ya que esta influye positivamente en la percepcion que
forma mentalmente el cliente sobre el mismo; en ese sentido, de debe trabajar por reforzar cada
una de las dimensiones de calidad a fin de elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios y sus

expectativas, en aras de su pronto regreso al establecimiento.

Por ese motivo la presente investigacion tiene como objetivo principal determinar la
relacién existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del Centro
Odontologico Creadent, Lima 2019 y como objetivo especifico 1: Determinar la relacion existente
entre la calidad de servicio y el rendimiento percibido de los clientes, y como objetivo especifico
2: Determinar la relacion existente entre la calidad de servicio con las expectativas de los clientes,
a fin de poder implementar, en lo posterior, nuevas actividades y/o politicas que mejoren el
performance de los trabajadores; por ende, de la calidad de servicio brindado a los clientes, ello
con un proposito atn mayor de elevar el prestigio del Centro Odontoldgico, atraer mas clientes y

crecer como organizacion.

El presente estudio es importante porque optimizara a corto, mediano y largo plazo la
calidad de servicio brindado en el Centro Odontoldgico Creadent, Lima 2019, beneficiando a los
usuarios que acudan a dicho establecimiento y a la misma organizacion, en tanto, disminuiran las
quejas por el servicio y, al contrario, se elevaran las expectativas de sus clientes ocasionando su

recomendacion a otros posibles usuarios, incrementando la clientela y los ingresos econémicos



en favor de la empresa. Por ello, es sumamente necesario el aporte del estudio a una clinica de la
capital del Peru hacia la comunidad de investigadores, ya que proveerd a la metodologia, una
importante utilidad, puesto que para en un futuro cercano, se tenga en cuenta esta investigacion,
para compararla y analizarla mediante estudios realizados en medio local, nacional y hasta

internacional.

Desarrollo tedrico

2.1. Calidad de Servicio
Sobre la historia de la calidad de servicio, nos remontamos hacia las investigaciones de

los maximos pioneros y conocedores de este tema, los cuales son: Al respecto, Grénroos (1984;
p. 36) comprende que la calidad de servicio se ha visto contenida en todas las organizaciones,
fomentando en los trabajadores que muestren calidad a la hora de brindar sus servicios hacia los

usuarios o clientes

Por otra parte, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985; p. 45) identifica que la calidad es
percibida por los clientes en relacion con el servicio, ademas se relacionan mas con el desempefio
que sostiene el servicio buscando adquirir cierta percepcion entre las expectativas que demanden
los usuarios como su comparacion. Al respecto, se pretendia incluir mediante la calidad de
servicio, el desempefio de los trabajadores, ya que mediante sus actividades laborales se podria
apreciar cuanto esfuerzo existe por realizar y acabar con el producto final y que nivel de calidad

se pretendia brindarle al cliente.

Mas adelante, Horovitz (1991; p.192) identifica que el cliente al percibir el producto final
podra complacerse, sin embargo, posteriormente exigird que la calidad cubra mayores
proporciones de su complacencia. Un afio mas tarde, Albretch (1992) comprendié que el ritmo de
satisfaccion que llevan los usuarios conlleva a los trabajadores conocer mas a fondo que

necesidades son las mas importantes en el mercado econémico (p. 51).

En el siguiente punto se abordara definiciones acerca de la calidad de servicio, teniendo
en cuanto a los diversos autores conocedores del tema, entre ellos estan: desde el punto de vista
de Martinez-Tur, Sillas y Ramos (2001) advierten que las expectativas del consumidor final, la
calidad de servicio debe mantener como finalidad que el usuario encuentre en el producto o

servicio final un satisfaccion continua y duradera.

Asimismo, Medina (2009) considera que la calidad mejorara las caracteristicas del
producto o servicio, al igual que la presentacion y expectativa que tenga el consumidor (p. 128).

Al mismo tiempo, Lama (2012) manifiesta que la calidad de servicio también buscar atender



primordialmente a los usuarios, con el objetivo de acrecentar sus expectativas. Ademas, Croniny
Taylor (1992) consideran que la busqueda de la satisfaccion debe entrelazarse con la percepcion
del cliente, ya que mediante ésta se podra tener la primera impresion del servicio (p. 60).

Cosa parecida sucede también con Reyes, Mayo y Loredo (2009) que describen que el
juicio debe mantener una suerte de impresion, ya que el cliente mediante la observacion del
servicio o producto buscara relacionar la buena calidad de la organizacion para asi recomendarla.
Mientras que Prieto (2010; p. 143) percibe que algunas practicas ayudaran a los trabajadores
desempefiarse positivamente y que sobre todo influird en el servicio final brindado hacia los

usuarios.

Segun Kotller (2012; p. 370) la calidad de servicio mantienen las siguientes
caracteristicas: a) Fiabilidad, referido a la habilidad de llevar a cabo el servicio en el tiempo
prometido de forma fiable y cuidadosa; b) pronta capacidad de respuesta, comprendido por la
ayuda y voluntad de los trabajadores hacia los clientes; c) cortesia, referido al respeto y
amabilidad que mantiene los trabajadores hacia los clientes; d) seguridad, incrementado los

conocimientos técnicos para una posterior ayuda hacia los clientes.

Por otro lado, Fernandez (2014; p. 65) identifica diferentes caracteristicas: a) Facil acceso
para contactar con la empresa, referido a la conexidn que busca el trabajador con el usuario para
captar su atencion; b) seguridad al adquirir los productos o servicios, proveer al usuarios
mecanismos y lineamientos para que el servicio le brinde total seguridad; c) rapida capacidad de
respuestas a los clientes, relacionada con la entrega inmediata del trabajador para poder cumplir
con sus dudas; d) buena comunicacion y e) alta cualificacion profesional; al respecto, mantener
una comunicacion optima a la hora de brindar cierta informacion del servicio depositando en el
cliente el pensamiento de que existen profesionales de primera mano. Mediante estas
caracteristicas veremos aspectos internos que tendran que realizar a la hora de brindar calidad al
producto o servicio, ademas de mantener dentro de la misma una profesionalidad con el objetivo

de una sana competencia, donde el beneficiado sera el usuario o cliente.

En cuanto a Diaz y Sanchez (2017) las caracteristicas se dividen en tres: a) Intangibilidad,
relacionada por la percepcidn del cliente; b) no almacenable, comprendida por ser todo aquello
gue no goza de volumen o forma ya que esta nacera en la medida que el cliente lo solicite y ¢) no
es repetible, ya que busca que, mediante las necesidades del cliente, crear y favorecer a los pagos
y conciencia. En cuanto a estas caracteristicas, se destinan solamente al aspecto del servicio o

producto ya que estara relacionado con la percepcion del cliente, que necesidades desea satisfacer.



Entonces, mediante estas caracteristicas podemos sefialar que siempre seran destinadas a
satisfacer las necesidades de los clientes, ya que, mediante planificaciones, profesionalismo,
competencia y seguridad, el cliente a partir de su percepcion, evaluara si el servicio brindado le

conviene o si es la mas completa.

Corresponde analizar cual es la importancia de la calidad del servicio, que, mediante sus
requisitos esenciales y aptitudes, se busque satisfacer a los usuarios. Para ello, Calderén (2002; p.
51) considera que la importancia radica en la planificacion y los controles dentro del proceso
quedando orientados siempre a la satisfaccion de sus clientes. Cabe sefialar que, Kotller (2012; p.
373) considera, por otro lado, que la importancia de la calidad de servicio buscara aumentar de
manera positiva a la satisfaccion de las necesidades de los clientes, buscando que el producto o
servicio tengan cada vez menos defectos y que sobre todo dispongan de mas recursos a los

clientes.

En cuanto a la importancia de la calidad del servicio, factores como la planificacién y
controles del proceso, asi como a la satisfaccion de los clientes, son los aspectos mas importantes
de las cuales serdn siempre orientados a satisfacer las necesidades del cliente, ademas es necesario
que, mediante el cumplimiento de estas, se quiera por lo menos cometer pocos defectos a la hora

de entregar el servicio o producto.
Modelos de la Calidad de Servicio
Modelo de la Calidad Percibida de Gronroos

Fue creado en 1984 y en su contenido hubo 3 partes, la primera consiste en el servicio ya
entregado y aceptado por el usuario, la segunda representa la funcionalidad que se desprende de
la calidad, es decir, el empleado al entregar el servicio debe hacerlo de una manera Gptima y como
tercera parte esta la calidad de servicio observada desde un aspecto corporativo, que permitira al
usuario advertir en base a la experiencia de otros consumidores, la calidad de servicio que

emplean.

Mediante este modelo se advierte que, la calidad de servicio respondera a las expectativas
causadas por el propio consumidor, pero que, sin embargo, existirdn otros factores que
contribuyan a estas expectativas como la cultura la informacién, experiencias pasadas o hasta
estrategias de marketing. En concreto, este modelo propone la reduccion de la abertura de la
imagen del servicio que observa el consumidor antes de experimentar con la imagen del servicio
gue posteriormente el consumidor sentira, proponiendo medidas para alcanzar la satisfaccion del

cliente, dando en claro que el marketing crea en el consumidor la percepcion del mismo.



Modelo de las brechas sobre la calidad del servicio (SERVICE QUALITY o0 SERVQUAL)

En 1985, Parasuraman, Berry y Zeithaml fueron los autores quienes a partir de la
insuficiente informacién crearon el modelo mayormente conocido como SERVQUAL, y que,
mediante este modelo, a partir de sus primeras experiencias, fue utilizado en estudios cualitativos,

aplicadas a los usuarios asi también como prestadores de servicios mediante entrevistas.

De este resultado, se dio inicio al modelo, buscando establecer (5) dimensiones. Las
cuales son: la empatia hacia el usuario, generando una mayor conexion en la entrega del trabajador
con el usuario; seguidamente como segunda dimension sefialamos a la fiabilidad que mantiene el
servicio, relacionada con una seguridad y cuidado y sobre todo un sentido de promesa en entregar
el servicio, otra dimension es la de la seguridad, que brindara también un sentido de franqueza y
entrega, la siguiente dimension es la capacidad para brindar una respuesta rapida, que relaciona
las ganas de entrega y participacion por parte de los trabajadores con el objetivo de proveer a los
usuarios las cosas que demanden, finalmente la Ultima dimension hace alusion a la tangibilidad
que mantendran relacion con los objetivos, materiales asi también como herramientas que

utilizaran los trabajadores en el proceso de brindar un servicio de calidad a los usuarios.

A diferencia del primer modelo, este modelo busca cerrar la hendidura que persiste entre
las expectativas del consumidor como también la percepcion a través de la imagen de marketing.

Y que, ademas, para cerrar esta brecha fue necesario cerrar otras brechas, las cuales son:

En una de las brechas nos ocupamos de la expectativa del usuario que sera tomada en
cuenta por la organizacion, asi como también lo que éste espera recibir. Seguidamente, en otra
brecha debera tenerse en cuenta aquellos estandares referidos a la direccion que se va a emplear
para que el servicio se acomode a las expectativas del usuario. Asimismo, en la siguiente brecha,
la empresa u organizacién debe emplear capital humano capacitado con una excelente practica en
las laborales, con el objetivo que sean cumplidos a cabalidad los estdndares y direcciones. La
Gltima brecha se relaciona con el fortalecimiento de las promesas y que estas deben ejecutarse

segun lo indicado por las empresas y organizaciones.

Ahora bien, si las organizaciones o0 empresas buscaran en primer lugar, cerras las brechas
ya indicadas, surgiria un cambio importante dentro del desarrollo de sus procesos como
estrategias, buscando erradicar tanto las expectativas como la percepcion para brindar un servicio

atractivo y lleno de éxito.



Modelo Service Performance SERVPERF de Cronin and Taylor

Presentado en 1992 por los autores Croniny Taylor y creado por los diversos comentarios
criticos respecto al modelo precedente. Este modelo busca empefiarse en la percepcion del usuario
como alternativo al anterior modelo y que, ademas, presente las mismas dimensiones que el
SERVQUAL, afiadiéndole la empatia. Ademas de eliminar las expectativas de los clientes y
buscando aproximarse a la satisfaccion del cliente mediante la percepcion. (Ibarra y Casas, 2015,
pp.230-231)

Entonces, mediante este modelo se utiliza la percepcion con el objetivo de acercarse a la
satisfaccion del usuario, encontrando, ademas, la comparacion de un servicio con otro, ya que el

usuario buscara comparar el rendimiento de un producto o servicio con las expectativas.
Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver

Mediante este modo formulado en 1994, los autores buscaban a través de la calidad y
direccién del servicio reunir tres elementos importantes, las cuales son: El primer elemento se
refiere a las caracteristicas del servicio, comprendidas por ser las cualidades contenidas en el
servicio; como segundo elemento encontramos al ambiente del servicio, que vendria a estar
relacionado con la administracion final del producto o servicio y por altimo el tercer elemento
que es la entrega del servicio, que sera proporcionada segun corresponda. (Cruz, Ordufia y
Alvarez, 2018, p.268).

Dimensiones de la Calidad de Servicio

Ahora veamos que dimensiones se desarrollan con mayor holgura en esta variable
propuestas por el modelo SERVQUAL, permitiéndonos buscar informacion tanto en un enfoque
cualitativo como cuantitativo que se deben tener en cuenta para llegar a una calidad de servicio

por sobre el éxito.
Empatia

Esta dimension serd entendida por la habilidad que tendra el trabajador para poder
interrelacionarse con los usuarios, buscando lograr un ambiente en donde exista dedicacién y

sobre todo interés por lograr acaparar y cumplir con las necesidades de éstos.
Tangibilidad

Mediante esta dimension se ocupara de las cosas que mantienen la suerte de ser elementos
fisicos y que sobre todo se puedan percibir. Es decir, estara relacionada con los instrumentos que

se utilizan en la organizacion o empresa y que tendrén el objetivo de influir en las sensaciones



que el cliente experimenta. Entonces esta dimension buscara a partir de los objetos fisicos y/o

infraestructura, captar la atencion del usuario, generando interés.
Confiabilidad

Esta dimension comprendera aspectos de cuidado y sobre todo estara relacionada con el
nivel de cumplimiento de las promesas que realiza la empresa con el objetivo de que el servicio

brindado se vea totalmente concretizado. Esto, a partir de la utilidad que vea el usuario.
Capacidad de respuesta

En relacidn con esta dimension, existira la capacidad de los empleados por brindar a los
usuarios todas las herramientas para cumplir con sus dudas y necesidades mediante el animo y
afan por ayudarlos. Por tal motivo, también se requiere de la capacidad operativa de los empleados

que tendran que tener una suma experiencia en las propias labores, aumentando su desempefio.

Asimismo, el trabajador debe utilizar una capacidad veloz de decision para realizar y

sobre todo satisfacer lo que demande el usuario.
Seguridad

Esta dimension se relaciona con la confianza depositada en la organizacién con la
finalidad de buscar més alla de la satisfaccién, es decir, mantener activo la honestidad que existe

en la relacion trabajador-usuario.

2.2. Satisfaccion del Cliente
Comprender a la satisfaccion, es comprender también a la fiabilidad y seguridad emanada

de las percepciones, ya que, al cumplir con la entrega del servicio, existira una sensacion de
atraccion e interés, generando en el usuario el nivel de entrega que tiene la empresa por satisfacer

sus necesidades.
Para ello, a continuacidn, veremos algunas definiciones sobre la satisfaccion:

2.2.1. Definicion de Satisfaccion
Para Atalaya P. Maria C. citado por Castillon y Cochachi (2014; p.49) es aquel vinculo

objetivo que busca permitir ubicar entre las necesidades del usuario, una percepcion, buscando
desde los albores del pensamiento, una satisfaccion que saldra a partir de los cinco sentidos. Por
otro lado, Oliver citado por Castillén y Cochachi (2014) comprende a la satisfaccién como el
cumplimiento del conjunto de deseos que mantiene el usuario, buscando siempre que sean

cumplidas.



Por otro lado, dentro del &mbito de la salud, la satisfaccion sera relacionada por la
reciprocidad y empatia que utiliza el personal médico para solucionar los problemas médicos que
mantiene ciertos pacientes, asegurando en el mismo, la necesidad de cumplir con lo prometido,
ya que si bien es cierto el interés primordial de cada paciente seréa la de calmar su salud, mediante

los diagndsticos y tratamientos que seran realizados por las enfermeras como los médicos.

Finalmente, la satisfaccion segiin Gémez (2014; p. 21) permitira observar cuanta entrega
tiene la organizacion para ocuparse de la salud de sus pacientes, sefialando las practicas del

personal médico y que influencia tendran en los problemas médicos que mantiene sus pacientes.

2.2.2. Modelos de la Satisfaccion del Cliente

2.2.2.1. Modelo Cognitivo
Este modelo realizado por Oliver (1980) citado por Moliner (2004) permitira enfocarnos

en la satisfaccion del usuario a partir de la comparacién que realicen con otros servicios, para
verificar si una tiene mas beneficio que otra (p. 89). Entonces este modelo indagara sobre todos
los aspectos internos y externos del servicio para realizar un juicio de valoracién, realizando una
critica y sobre todo preguntar qué servicio sera la mas adecuado para este, que pueda ocuparse de

sus propias necesidades.

2.2.2.2. Modelo afectivo de la satisfaccion
Otro de los principales modelos es la del afectivo, ya que busca mediante ésta, que la

satisfaccion encuentre su razon de ser mediante las emociones, es decir, se generara una suerte de
respuesta al adquirir un servicio o producto. Para eso que los autores WestBrook & Reilly (1983)
que permiten identificar que las emociones serdn el punto clave en la satisfaccion, ya que,
mediante estas, existird una total experiencia. Asimismo, Oliver (1980) mantiene la perspectiva
de que las emociones estaran vinculadas con las respuestas sentimentales, es decir, al comprar un
servicio o producto, el usuario sentira una total satisfaccién ya que se originara en la una suerte

de tranquilidad como también desagrado.

2.2.2.3. Modelo Cognitivo-afectivo de la satisfaccion
Mediante este modelo, existira la relacion de los dos ultimos modelos, que comprenderan

la cognicion del usuario mediante su juicio valorativo y comparativo con las emociones que hacen
que la satisfaccion trasluzca, Para ello, en palabras de Martinez-Tur, Peiro & Ramos (2001; p.
565) asegura que este modelo se iniciara a partir del consumo como uso, es decir, luego de que la
organizacion brinde al usuario el servicio o producto, se realizara una comparacion y sentido
emocional por parte del usuario(p. 93). Entonces, mediante este modelo, agrupa las dimensiones

anteriormente ya sefialadas, esto es, segun las cualidades se hard una evaluacion y juicio respecto



del servicio y mediante su consumo existird una respuesta sentimental, una reaccion buena o mala,

tranquila o desagradable.

2.2.3. Escalas de Medicion de satisfaccion del paciente
En relacion con las escalas para la satisfaccion del paciente, los autores Capcha,

Urcuhuaranga y Pardo identifican las siguientes escalas:

Insatisfaccion: Mediante esta escala se observara la total insatisfaccion que siente al consumir o

usar el servicio o producto.

Parcialmente Satisfecho: Esta escala busca averiguar solo algunas satisfacciones que el usuario

percibio.
Satisfaccion: En esta escala, la satisfaccion fue cumplida con total seguridad.

Totalmente Satisfecho: Mediante esta escala, se advierte que el servicio o producto sobre paso las

expectativas que en un inicio mantenia el usuario.

Por lo tanto, mediante estas escalas permitira al area administrativa de un Hospital,
emplear adecuadamente nuevas politicas y estrategias para lograr que los pacientes puedan

mantener una satisfaccion positiva (Berwick cp. Capcha, Urcuhuaranga y Pardo, 2018, p.10).

2.2.4. Relacion entre satisfaccion y elementos de calidad
Mediante la relacion de estas dos variables, podremos enfocarnos en lo que realmente

genera la satisfaccion del usuario. Para ello, todas las dimensiones de la calidad de servicio
influyen de manera notoria, conllevando a que la satisfaccion en el ambito de salud en palabras
de Capcha, Urcuhuaranga y Pardo (2018) denote algunos elementos importantes, una de ellas
hace referencia a los componentes, comprendidas por la tecnologia que se destinara en el paciente
permitiendo, ademas, dar ciertos tipos de tratamientos para ayudar a la salud del mismo. Mediante
este componente existira un cierto grado de relacién con el paciente, ya que el ambiente, el cuerpo
médico buscara mantener un grado de reciprocidad con el fin de que el paciente se sienta
satisfecho, ademas de surgir alguna necesidad, estos podran actuar rapidamente para asegurar y

cumplir sobre todo con su necesidad.

Por otro lado, la influencia del ambiente donde el paciente es tratado, debe contener
ciertos elementos como la iluminacion y un espacio adecuado para llevar a acabo ciertos
tratamientos como procesos, con la finalidad que el paciente se siente comodo. Asimismo, la
relacién que mantiene la satisfaccion con la calidad de servicio buscara tener en cuenta el

ambiente en referencia a la atencién que provee la organizacién, ademds, existird también un



sentido de reciprocidad, que aumentara la satisfaccion por la atencion y respuesta rapida que el

personal médico brindara a los pacientes.

Metodologia
El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo y descriptivo, donde se

hace una descripcion matematica, estadistica de la informacion demogréfica. Es de tipo
correlacional, porque establece la relacion entre la calidad de servicio y el nivel satisfaccion en
los clientes, asimismo el rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de satisfaccion.
Tiene disefio no experimental, porque no se manipula los componentes mencionados, es de tipo
transversal debido a que se hara un corte en el tiempo para aplicar el instrumento y recabar la

informacién por Unica vez.

Segun los autores Herndndez, Fernandez, & Baptista (2014) nos refiere que toda
investigacion de tipo descriptivo especifica las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que pueda ser objeto
de analisis. No obstante, el disefio de la investigacidn sera no experimental de caracter transversal
debido a que se recolectara los datos en un solo momento sin manipular las variables para después
analizarlos.

El tipo de muestreo utilizado es no probabilistico, porque no nos basamos en formulas de
probabilidad para la eleccion de la muestra, dado que nuestra poblacidn estuvo representada por
todos los trabajadores con un total de 49 clientes del Centro Odontol6gico Creadent, Lima 2019,
ubicado en la ciudad Lima, por lo cual debido a que la muestra no cubre el minimo representativo,

entonces, la poblacion de estudio es también la muestra.
Instrumento

Para la variable de calidad de servicio se aplicé la Escala SERVQUAL de Parasuraman
et al. (1988) que esta conformada por 5 dimensiones, las cuales son: Tangibilidad (4 items),
fiabilidad (4 items), capacidad de respuesta (4 items), seguridad (4 items), empatia (5 items),

siendo un total de 21 items.

Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento SERVQUAL de Parasuraman et al.
(1988) y sus dimensiones, se aplicd una encuesta a los clientes registrado en la base de datos del
Centro Odontoldgico Creadent, Lima 2019, la cual arroj6é un coeficiente alfa de Cronbach de
0.904 y consta de 21 elementos, en todas sus dimensiones, lo que indica un alto nivel de

confiabilidad.



Tablal: Prueba de Alfa de Cronbach para el instrumento nivel de la variable calidad de
servicio

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.904 21 49

En la tabla 1, se muestra el coeficiente de confiabilidad del instrumento calidad de
servicio SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988). El estadistico es de 0.904 lo cual refleja

una consistencia interna aceptada.

Satisfaccion del cliente

Para la variable de satisfaccion del cliente se utiliz6 el instrumento de Kotler (2006)
constituido por un instrumento de 14 items y son: Rendimiento percibido (5 items), las

expectativas (4 items) y los niveles de satisfaccion (5 items).

Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento del Kotler (2006) y sus dimensiones, se
aplicé una encuesta a los clientes registrados en la base de datos del Centro Odontolégico
Creadent, Lima 2019, la cual arrojé un coeficiente alfa de Cronbach de 0.877 y consta de 14

elementos, en todas sus dimensiones, lo que indica un alto nivel de confiabilidad.

Tabla2: Prueba de Alfa de Cronbach para el instrumento nivel de la variable satisfaccién
del cliente

Alfa de N de

Cronbach elementos

0.877 14 49

En la tabla 2, se muestra el coeficiente de confiabilidad del instrumento satisfaccién
del cliente de Kotler (2006). El estadistico es de 0.877 lo cual refleja una consistencia interna
aceptable.



Procedimientos

Previamente a la aplicacion de la encuesta citamos a unos de los representante de la
administracion con la finalidad de explicarle el proyecto de investigacion, luego se acordd
enviar una carta al gerente de la empresa por medio de su asistente administrativa lo cual
obtuvimos la aceptacion de poder realizar la encuesta, luego coordinamos el dia de la ejecucion
y la entrega de los cuestionarios a los 49 trabajadores de la empresa en un horario acordado de
8: 30 a 9:00 de la mafana un horarios donde los trabajadores estan con todas las energias de
iniciar sus actividades laborales.

Asimismo, los aspectos éticos en esta investigacion, salvaguarda en primera instancia
la propiedad intelectual de los autores, respecto a las diversas teorias y conocimientos diversos,
considerando apropiadamente citar las diferentes fuentes bibliogréaficas en donde se encuentre
referenciado; con respecto a esta primera parte, Diaz (2018) sefiala que: “ La propiedad
intelectual comprende los derechos de autor y propiedad industrial; en este contexto la
propiedad intelectual escrita propiamente, esta referida a los derechos de autor ; sin embrago,
es solo una parte; puesto que abarca el derecho de propiedad de la obra por el autor; la cual
tiene su génesis cuando se materializa” (p. 18). En segunda instancia, con respecto al cuidado
de la informacién recaudada, por tratarse de informacion privada, se considerd contar con
autorizaciones respectivas para poder exhibir o publicar en los medios digitales o repositorio de
la institucion universitaria. En tercera instancia, todos los procedimientos y metodologias
usadas en la presente investigacion, constituyen categoricamente propiedad intelectual, tanto en
su contextualizacién y aplicacion en la realidad organizacional propuesta en esta investigacion.
Y, por Ultimo, en cuarta instancia, se mantiene en estricta reserva la identidad de todas las

personas involucradas en el estudio.

Procesamiento de analisis estadisticos

Para el analisis de los datos recogidos en la presente investigacion se utilizo el
programa estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS, version 22.0 para

Windows), el mismo que permitié analizar de manera confiable los datos recolectados.



Resultados
4.1. Descripcion de los datos sociodemogréficos de la poblacion

Tabla 3. Resultados sociodemograficos

Frecuencia Porcentaje
Menos de 18 afios 5 10,2%
De 19 a 30 afios 31 63,3%
De 31 a 40 afios 7 14,3%
EDAD
De 41 a 50 afios 5 10,2%
de 51 a 60 afios 1 2,0%
Total 49 100,0%
Masculino 14 28,6%
SEXO Femenino 35 71,4%
Total 49 100,0%
Soltero 36 73,5%
Estado civil Casado 13 26,5%
Total 49 100,0%
Primaria 2 4,1%
GRADO DE Secundaria 28 57,1%
INSTRUCCION Superior 19 38,8%
Total 49 100,0%
Trabajador 15 30,6%
i Estudiante 33 67,3%
OCUPACION
Obrero 1 2,0%
Total 49 100,0%

En la tabla 3, nos muestra los resultados de los datos demograficos la cuales son:

En funcién a la edad, el 63.3% de los cliente tienes de 19 a 30 afios, un 10.2% son menores de 18
afios y de igual manera los clientes de 41 a 50 afio; de los cuales el 71.4% son del sexo femenino
y tan solo el 28.6% son del sexo masculino. El 73.5% esta soltero y el 26.5% esta casado. El

57.1% de los clientes solo llego a completar la secundaria completa, 38.8% de los clientes esta



cursando una educacion superior. El 67.3% de los clientes son estudiantes y el 30.6% estan
trabajando.

4.2. Analisis de la relacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Tabla 4. Relacion de calidad de servicio con satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman pvalor N
Calidad de servicio

0,868** o000 49

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Reglas de decision
Si p valor > 0.05
Si p valor < 0.05

En la tabla 4, se presenta la relacion de Calidad de servicio y satisfaccion en los clientes
del Centro Odontoldgico Creadent, Lima 2019, es positiva, directa y significativa con un Rho=
0.868 y p valor igual a 0.000 (p<0.05) en lo que demuestra que en el Centro Odontolégico
Creadent, Lima 2019, existe una relacion considerable. Debido al resultado obtenido, se concluye
que si la calidad de servicio mejorara también lo haria la satisfaccion del cliente, y si fuese lo

contrario, ambos empeorarian.

Tabla 5. Relacion de calidad de servicio con el rendimiento percibido

Rendimiento percibido

Rho de Spearman pvalor N
Calidad de servicio

0,849%** 0,000 49

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Reglas de decision
Si p valor > 0.05
Si p valor < 0.05

En la tabla 5, se presenta la relacion de Calidad de servicio y rendimiento percibido en
los clientes del Centro Odontoldgico Creadent, Lima 2019, es positiva, directa y significativa con
un Rho= 0.849 y p valor igual a 0.000 (p<0.05) en lo que demuestra que en el Centro
Odontoldgico Creadent, Lima 2019, existe una relacién considerable. Debido al resultado
obtenido, se concluye que si la calidad de servicio mejorara también lo haria el rendimiento

percibido de los clientes, y si fuese lo contrario ambos empeorarian.

Tabla 6. Relacion de calidad de servicio con las expectativas

Las expectativas

Rho de Spearman p valor N

,182** ,000 49

Calidad de servicio

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Reglas de decisién
Si p valor > 0.05
Si p valor < 0.05

En la tabla 6, se presenta la relacion de Calidad de servicio y las expectativas en los
clientes del Centro Odontol6gico Creadent, es positiva, directa y significativa con un Rho=0.782
y p valor igual a 0.000 (p<0.05) en lo que demuestra que en el Centro Odontolégico Creadent
existe una relacion considerable. Debido al resultado obtenido, se concluye que si la calidad de
servicio mejorara también lo haré las expectativas de los clientes, y si fuese lo contrario ambos

empeorarian.



Tabla 7. Relacion de calidad de servicio con los niveles de satisfaccién

Niveles de satisfaccion

Rho de Spearman pvalor N
Calidad de servicio

0,795%* 000 49

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Reglas de decision
Si p valor > 0.05
Si p valor < 0.05

En la tabla 7, se presenta la relacion de Calidad de servicio y niveles de satisfaccion en
los clientes del Centro Odontoldgico Creadent, es positiva, directa y significativa con un Rho=
0.795 y p valor igual a 0.000 (p<0.05) en lo que demuestra que en el Centro Odontolégico
Creadent existe una relacion considerable. Debido al resultado obtenido, se concluye que si la
calidad de servicio mejorara también la satisfaccion de los clientes lo hard, y si fuese lo contrario

ambos empeorarian.



Discusion de resultados
El proposito principal de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre la

calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del Centro Odontoldgico Creadent,
encontrandose que existe relacion positiva, directa y significativa con un Rho= 0.868 y p valor
igual a 0.000 (p<0.05) lo que demuestra una relacion considerable. Este aspecto o resultado
difiere con el obtenido por Chungara (2014) en su investigacion titulada “Satisfaccion del usuario
con la calidad de atencioén odontoldgica, Centro de Salud Pacasa, Red 4 gestion 2010” en tanto
no arriba a resultados y conclusiones especificas, sino las presenta de manera dispersa,
centrandose mas en aspectos demograficos y algunas caracteristicas de la poblacion estudiada.

Asimismo, va mas alla de la investigacién presentada por Fuentes (2019) titulada
“Calidad de atencion odontoldgica y satisfaccion del usuario de la Posta de San Bartolomé en el
afio 2017” la cual arroj6 como resultados de calidad que, de los 148 pacientes encuestados, el
68.24% percibieron “mala calidad”, el 30.41% “regular calidad” y el 1.35% “buena calidad y
concluyé que la relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario segun la escala
de Bisquerra, es directa y moderada. En la medida que, ésta Ultima se centra solo en la calidad de
la atencion y no en la calidad del servicio en general y todos los componentes que involucra, en
tanto repercute de manera positiva tanto en el rendimiento percibido y las expectativas de los
clientes.

Por otro lado, la investigacion realizada por Arias (2019) que tiene por titulo “Calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de las Clinicas Dentales de la Ciudad de Tingo Maria”
difiere de la presente investigacion, por cuanto concluye que existe correlacion directa y
significativa baja entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, mientras que la
presente arroja que existe relacion positiva, directa y significativa con un Rho= 0.868 y p valor
igual a 0.000 (p<0.05) entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.

Finalmente, se encontr¢ la investigacion titulada “El impacto de la calidad de servicio en
la satisfaccion del paciente en la Clinica Dental del Sur Delgado en la Ciudad de Arequipa”
realizado por Espinoza (2018) que concluye de manera global que la calidad del servicio impacta
de manera positiva en la satisfaccion de los pacientes, coincidiendo con la investigacién presente
en tanto se ha determinado que existe relacion positiva, directa y significativa con un Rho= 0.868

y p valor igual a 0.000 (p<0.05) entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.



Conclusiones
De la muestra estudiada se ha concluido que el mayor porcentaje, esto es, 63.3% de los

clientes tiene de 19 a 30 afios, siendo solo el 10.2% menores de 18 afios al igual que los clientes
de 41 a 50 afios; de los cuales el 71.4% son del sexo femenino y tan solo el 28.6% son del sexo
masculino. Asimismo, que el 57.1% de los clientes solo llego a completar el nivel secundario y
38.8% de los clientes esta cursando una educacion superior. El 67.3% de los clientes son
estudiantes y el 30.6% estan trabajando. En sintesis, la muestra mayoritaria estuvo conformada

por universitarios del sexo femenino de entre los 19 a 30 afios de edad.

De acuerdo al analisis del objetivo general, se concluye que el mayor desafio que le toca
enfrentar al Centro Odontolégico Creadent es la mejora de la calidad del servicio, toda vez que,
los resultados obtenidos muestran que existe relacion positiva, directa y significativa, con un
Rho=0.868 y p valor igual a 0.000 (p<0.05) entre la calidad de servicio y la satisfaccion en los
clientes del Centro Odontol6gico Creadent, es decir, si la calidad de servicio incrementara el nivel

de satisfaccion lo haria también.

De acuerdo al andlisis del objetivo especifico 1, se concluye que el rendimiento laboral
percibido por los clientes se incrementa en funcidn al incremento de la calidad de servicio, toda
vez que, los resultados obtenidos muestran que la relacion existente entre calidad de servicio y
rendimiento laboral percibido por los clientes del Centro Odontoldgico Creadent es positiva,

directa y significativa con un Rho=0.795 y p valor igual a 0.000 (p<0.05).

De acuerdo al anlisis del objetivo especifico 2, se concluye que expectativas de los clientes
se incrementan en funcién al incremento de la calidad de servicio, toda vez que, los resultados
obtenidos muestran gue la relacién existente entre calidad de servicio y las expectativas en los
clientes del Centro Odontoldgico Creadent es positiva, directa y significativa con un Rho=0.782

y p valor igual a 0.000 (p<0.05).

Finalmente, se concluye de la investigacion realizada que, la calidad de servicio es un punto
clave dentro de cualquier organizacion y mas de aquellas cuya actividad principal se centra en la
prestacion de un servicio de salud, como lo es el caso del Centro Odontolégico Creadent, cuya
mision se centra en la mejora de la salud del paciente. Bajo esa ldgica, si se refuerza cada uno de
los componentes del servicio se obtendra como resultado, el incremento en el nivel de satisfaccion

de los pacientes y la apertura de continuar con las recomendaciones medicas y terapéuticas



otorgadas, asimismo, el incremento del rendimiento laboral percibido por los clientes y sus

expectativas, conllevandolos a regresar y a recomendar el servicio dental a terceras personas.

Al haberse determinado la relacién positiva, directa y significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes, resulta importante que, en lo posterior, se implementen nuevas
actividades y/o politicas que optimicen las dimensiones de la calidad de servicio de salud dental
y el performance de los trabajadores; con un prop6sito ain mayor de elevar el prestigio del Centro
Odontoldgico Creadent y atraer mas clientes; por ende, mayores ingresos econdmicos que

permitan el crecimiento institucional y expansion.

Enrelacion a las expectativas del cliente se recomienda modificar el plan de marketing online,
especificamente en las fotos que se publican ya que estas no son actualizadas y menos
corresponden a la Clinica, o en todo caso implementar uno, maxime que, con esta coyuntura

mundial, todo se ha digitalizado.
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ANEXOS
Inscripcion del trabajo de investigacion
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RESOLUCION N° 1300-H-2020 /UPeU-FCE-CF
Naiia, Lima, 02 de diciembre de 2020
VISTO:

El expediente de los (las)/la (del) estudiante(s), de la Carrera Profesional de
Administraciéon y Negocios Internacionales, de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Peruana Unidn.

CONSIDERANDO:
Que la Universidad Peruana Unién tiene autonomia académica, administrativa y
normativa, dentro del &mbito establecido por la Ley Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la Universidad;

Que la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Union,
mediante sus reglamentos académicos y administrativos, ha establecido las formas y procedimientos para
la designacion del Comité Dictaminador del trabajo de investigacion para el grado de bachiller;

Que los(las)/el(la) estudiante(s), ha(n) concluido el desarrollo del trabajo de
investigacion, redactado su articulo cientifico con la opinién favorable de su asesor y solicita la designaciéon
del Comité Dictaminador respectivo;

Estando a lo acordado en la sesion del Consejo de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Peruana Union, celebrada el 02 de diciembre de 2020, y en aplicacion del
Estatuto y Reglamento General de Investigaciéon de la Universidad;

SE RESUELVE:

Designar el Comité Dictaminador encargado de administrar el proceso de
dictamen correspondiente al trabajo de investigacién, presentada por los(las)/el(la) estudiante(s),
otorgandole un plazo maximo de diez (10) dias habiles, posterior a la fecha de recepcién de la presente
resolucidn, para emitir el dictamen respectivo a través de la plataforma oficial:

Estudiantes Cédigo Titulo Asesor Dictaminadores
Juana Esther Revoredo Torres 201222108 Calidad de Servicio Yinm Guido
Satisfaccion en los clientes del Alg-elo CP Samuel
Julio Andrés Shapiama Lépez 201611064 CentroOdontolégico  Creadent, Huf ava Floges |ldquimiche
Lima 2019 pay

Registrese, comuniquese y archivese.
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p TR

Dr. lilfi)én Leonard Apaza Apaza
SECRETARIO ACADEMICO

cc: - Interesado (1)
- Comité dictaminador

Carretera Central Km. 19.5 Naiia. Telfs. 618-6300, Fax: 618-6339, Castilla 3564, Lima 1



Encuesta de la variable calidad de servicio:

Instrucciones

Lea detenidamente y con atencion las preguntas que a continuacion se le presentan,
tomese el tiempo que considere necesario y luego marque con un aspa (x) la respuesta
que crea que es la correcta.

Aspectos sociodemogréfico

Edad: ( ) Menos de 18 afios ( ) De 19 a 30 afios ( ) De 31 a 40 arios

( ) De 41 a 50 afios ( ) De 51 a 60 afios () Mas de 61 afios
Sexo:  ()Masculino ( ) Femenino
Estado civil: () Soltero () Casado () Viudo
Grado de instruccion: () Primaria ( ) Secundaria O
Superior
Ocupacion:
1 2 3
Totalmente en Indeciso Totalmente en
Desacuerdo Acuerdo
N ITEMS INIVEL
TANGIBILIDAD
1 El centro de salud, tiene equipos y nuevas tecnologias de 1 2 3
apariencia moderna.
5 Las instalaciones fisicas del centro de salud, son cdmodas y 1 2 3

visualmente atractivas.

Los empleados del centro de salud tienen una apariencia pulcra. | 1

4 Los materiales relacionados con el servicio son visualmente 1
atractivos.
FIABILIDAD
5 Cuando en el centro de salud prometen dar un servicio en cierto 11 2 3

tiempo, lo cumplen.

Cuando tengo un problema en el centro de salud, muestran un 1] 2 3
sincero interés en solucionarlo.




Los empleados del centro de salud, informan puntualmente y con
sinceridad todas las condiciones del servicio.

10

Los empleados del centro de salud, realizan un servicio rapido y &gil.

11

Los empleados del centro de salud, siempre estan dispuestos a ayudarle.

12

Los empleados del centro de salud, le dedican el tiempo necesario
para responder a sus preguntas.

SEGURIDAD

13

El comportamiento de los empleados del centro de salud, le transmite
confianza.

14

Me siento seguro en las transacciones que realizo en el centro de
salud.

15

Los empleados del centro de salud, son siempre amables.

16

Los empleados del centro de salud, tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.

EMPATIA

17

Los empleados del centro de salud, ofrecen informacion y atencion
personalizada

18

Los empleados del centro de salud, buscan lo mejor para los intereses del
paciente.

19

Los empleados del centro de salud, comprenden sus necesidades
especificas.

20

El centro de salud, esta en el lugar adecuado.

21

El centro de salud, tiene un horario de atencion adecuado.

Habitualmente en el centro de salud, me prestan un buen
servicio.

En el centro de salud, me prestan su servicio de forma
cuidadosa y segura.

CAPACIDAD DE RESPUESTA




Encuesta de la variable satisfaccion del cliente:

NO

ITEMS

Nota

RENDIMIENTO PERCIBIDO

Siente que el centro de salud se identifica con usted.

Me siento conforme con el desempefio de los empleados del centro de salud.

Los servicio que ofrece el centro de salud, estan en base a sus publicaciones.

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece el centro de salud.

g W] N |-

Me gusta frecuentar el centro de salud.

Pl ke

NIDNIN] NN

Wl WlW| Wilw

LAS EXPECTATIVAS

Valoro el esfuerzo que brindan los empleados del centro de salud.

El servicio que brinda el centro de salud es el esperado.

En el centro de salud existen las comodidades para una buena experiencia.

O (N

En el centro de salud me siento comodo y me relajo del estrés laboral,

I
NN NN
w| W wlw

NIVELES DE SATISFACCION

Me siento satisfecho con los precios que establece el centro de salud.

=

11

Siento que recibo un buen servicio de parte de los empleados del centro de
salud.

12

Me siento satisfecho con el horario de atencién que tiene el centro de salud.

13

Me complace la cortesia de los empleados del centro de salud.

14

Estoy satisfecho con las facilidades de pago que ofrece el centro de salud.




Juicio de experto de las variables:

HOJA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUCCION:

Sirvase encerrar dentro de un circulo, el niimero porcentual que usted considera que responde
a la afirmacion.

i éConsidera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?

\

0 10 20 30 40, 50 600 70 80 90 (100

2. éConsidera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema
que se investiga?

Q 10 20 30 40 50 60 70 80 90\' 100

3: éEstima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 @) 100

4, Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares?

. 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 @0/

5. ¢Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 {90/ 100

6. dQué itemsicree usted que se POdria agreBart: e  womssiies  sesessiies  sossessssss

=

dQué items cree usted que se deben eliMINAr? c.c.iie | coiiione sovsissnes  ssssssasssns

Fecha (d/m/a):

AL ITe FYo [oRioYe] Rl s it [N O D et oies IS SR Grado Académico:

Institucion: A‘!Lve"”/é/b"‘bél’*/¢7 Ciudad/Pais: /t"/‘l""}ék,e_("é O

(A continuacion se adjunta el Instrumento de Recoleccién de Datos)



HOJA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUCCION:

Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nimero porcentual que usted considera que responde
a la afirmacion.

1 éConsidera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?
0O 10 20 30 40 50 60 70 80@ 100

2 ¢Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema
que se investiga?

0 10 20 30 40 50. 60 70 80 @)100

3. ¢Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 &0 @100

4. Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares?

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 @100

5. ¢Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?

0 100 20 30 40 50. 60 70 &80 @100

¢Qué items cree usted que se podria agregar? ...........
70, ¢Qué items cree usted que se deben eliminar? ...........

Fecha (d/m/a): “(/0“/@“ .......................................... Firma: .

Validado por: ‘ /MT”*[MJU/\ Grado Académico: (/\:('
Institucion: ) Q)‘) Ciudad/Pais: R&/‘U*L b



HOJA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUCCION:

Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nUumero porcentual que usted considera que responde
a la afirmacion.

1 ¢Considera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?
g 10-.20 30 40 .50 60 70, 80 90@

2. ¢Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema
que se investiga?

0 10 20 30 40- 50 60 70 80 90

3k éEstima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 100

4, Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 (100

5. ¢Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 {100

6. ¢Qué items cree usted que se podria agregar? ...........
7. ¢Qué items cree usted que se deben eliminar? ...........
, /' 20/
Fecha (d/m/a): ..... /7ﬂ(/ .................. 4’ ................................ Firma: oo

' " 2 ’ 4 . >
Validado por: 5”/"‘/"” QJ RErs 6\"Ihz”""l‘e1—’Grado Académic /%df)U%‘UL
TUREIIL s N 0y
Institucion; A Ve d A T-rtlaste \Jewv) ciydad/Pais: ... S ,
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