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Resumen 

 

El objetivo de la presente investigación fue establecer la relación entre la calidad de servicios 

y la satisfacción en atención dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad 

de Tacna durante el 2023. Se utilizó el método científico, tipo básica, nivel correlacional y 

diseño no experimental de corte transversal y prospectivo, con una muestra de 103 pacientes, 

se determinó que el nivel de elementos tangibles fue alto con 53,40 %; la fiabilidad, media con 

68,93 %; la capacidad, media con 65,05 %; la seguridad, alta con 53,40 %; y empatía, alta con 

73,79 %; además el nivel de la variable calidad de servicio fue alto con 73,79 % y satisfacción 

atención dental, alta con 97,09 %. Concluyendo que existe relación entre la calidad de servicios 

y la satisfacción en atención dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad 

de Tacna (p=0,000; rho=0,496). 

 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción del cliente, servicio dental.  
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Abstract 

 

The objective of this research was to determine the relationship between the quality of services 

and satisfaction in dental care of patients treated at the IPRESS 027284 in the city of Tacna 

during 2023, using the scientific method, basic type, correlational level and non-specific 

design. cross-sectional and prospective experimental, with a sample of 103 patients, it was 

determined that the level of tangible elements was high with 53.40%, reliability was medium 

with 68.93%, capacity was medium with 65.05%, security was high with 53.40% and empathy 

was high with 73.79%, in addition the level of the quality of service variable was high with 

73.79% and dental care satisfaction was high with 97.09%. Concluding that there is a 

relationship between the quality of services and satisfaction in dental care of patients treated 

at IPRESS 027284 in the city of Tacna (p=0.000; rho=0.496). 

 

Keywords: service quality, customer satisfaction, dental service. 
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Introducción 

 

La satisfacción del paciente y la calidad de los servicios de atención médica son 

aspectos fundamentales en el sector de la salud y su importancia se refleja de manera 

especialmente significativa en la atención dental. La atención odontológica no solo involucra 

la salud bucal, sino también la comodidad, el bienestar y la percepción del paciente. Por lo 

tanto, la relación entre la calidad de los servicios y la satisfacción del paciente es un tema de 

gran interés en la investigación en salud (1). 

 

El campo de la odontología ha experimentado un crecimiento constante en su enfoque 

hacia la satisfacción del paciente y la calidad de la atención, reconociendo que estos factores 

no solo impactan en la percepción del paciente sobre su experiencia, sino que también pueden 

influir en su bienestar general y en su disposición a buscar atención continua. Estas son las 

razones  por las que se realizó esta investigación. 

 

En el primer capítulo, se establecen los límites geográficos y temporales de la 

investigación y se formula el problema de investigación, centrado en comprender cómo la 

calidad de los servicios influye en la satisfacción de los pacientes en el ámbito dental. Los 

objetivos generales y específicos proporcionan una guía clara, y se subraya la relevancia 

teórica y práctica de este estudio. 

 

El segundo capítulo, dedicado al marco teórico, ofrece un contexto sólido a través de 

antecedentes tanto internacionales como nacionales; las bases teóricas proporcionan las 

herramientas conceptuales necesarias, y se define un glosario de términos clave. En el tercer 

capítulo, se presentan las hipótesis de investigación y se detallan las variables que se 

estudiarán, junto con su operacionalización. 

 

El cuarto capítulo aborda la metodología, incluyendo el método de investigación, el 

tipo de estudio, el alcance, el diseño, la población y muestra, técnicas e instrumentos de 

recolección y análisis de datos, el procedimiento y las consideraciones éticas. El capítulo 

quinto presenta y analiza los resultados obtenidos. 

 

Finalmente, las conclusiones resumen las respuestas a las preguntas de investigación 

y las recomendaciones sugieren áreas de mejora en la atención odontológica basadas en los 

hallazgos. 
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CAPÍTULO I 

 Planteamiento del estudio 

 

1.1. Delimitación de la investigación 

1.1.1. Delimitación territorial 

En este caso, la delimitación territorial se refiere al distrito de cercado, provincia y 

departamento de Tacna, ubicada en Perú, y específicamente a la IPRESS (Institución 

Prestadora de Servicios de Salud) con el código 027284 en dicha ciudad. 

 

1.1.2. Delimitación temporal 

 En la presente investigación, la delimitación temporal abarca exclusivamente los 

meses de setiembre y octubre del año 2023. Esto significa que todos los datos, análisis y 

resultados se centrarán en eventos, experiencias y percepciones relacionadas con la calidad de 

servicios y la satisfacción de atención dental de los pacientes en la IPRESS 027284 durante 

dicho año. 

 

1.1.3. Delimitación conceptual 

La delimitación conceptual se refiere a la definición clara de los conceptos clave que 

se tratarán en la investigación. En este contexto, calidad de servicios se refiere a la medida en 

que los servicios de atención dental proporcionados en la IPRESS 027284 cumplen con los 

estándares de atención médica, la eficacia de los tratamientos, la comodidad del paciente, la 

accesibilidad y otros factores relacionados con la calidad de la atención dental; y satisfacción 

de atención dental se refiere a la percepción y opinión de los pacientes sobre la atención dental 

que reciben en la IPRESS 027284, incluyendo su nivel de satisfacción, grado de conformidad 

con la atención y sus experiencias generales en la institución. 
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1.2. Planteamiento y formulación del problema 

La calidad es un aspecto importante en las organizaciones, ya que su objetivo es 

satisfacer las necesidades de las personas, ya sean explícitas o implícitas. En el caso de 

productos o servicios, se le da mayor importancia, ya que son los clientes o usuarios quienes 

evalúan la calidad, especialmente cuando se trata de la salud, porque la vida y el bienestar de 

los pacientes dependen de la atención que reciben en los centros médicos (2). 

 

La calidad del servicio en el sector odontológico y la satisfacción de los usuarios a 

nivel mundial es un tema complejo. Hay varios factores que influyen en estas variables, como 

el poder adquisitivo de cada país, el tipo de servicio dental (público, privado o mixto), la 

globalización y las costumbres locales. Si nos enfocamos más, también se incluye la capacidad 

de gestión, entre otros. Todos estos factores dificultan la comparación de la calidad y la 

satisfacción a nivel internacional (2). 

 

En Perú, un país en desarrollo, la atención de salud pública muestra una evidente 

deficiencia en cuanto a la calidad del servicio en muchas áreas, incluida la odontología. Esto 

lleva a una gran cantidad de personas a acudir a servicios odontológicos privados para prevenir 

o solucionar sus problemas dentales. 

 

El sector odontológico privado en Perú es atendido tanto por el sector informal como 

por el sector formal. El sector informal está compuesto por aproximadamente 6000 falsos 

odontólogos (técnicos y asistentes dentales) que brindan atención en condiciones insalubres y 

de baja calidad, lo que genera insatisfacción en los clientes. Mientras tanto, el sector formal 

está formado por aproximadamente 45,000 cirujanos dentistas, aunque el país solo necesita 

16,207 dentistas. Esta sobrepoblación ha generado la proliferación de publicidad antiética, 

como ofertas gratuitas y promociones, y el uso de materiales inadecuados, lo que resulta en 

una atención de baja calidad e insatisfacción por parte de los pacientes (2). 

 

La satisfacción en la atención odontológica está relacionada con la actitud que adopta 

el paciente hacia los servicios de salud después de recibir los tratamientos planificados. Por lo 

tanto, la medición de la calidad del servicio permite identificar la percepción de los pacientes 

sobre la atención que reciben, lo que es muy beneficioso para los profesionales de la salud, ya 

que les permite comprender mejor los problemas de cada paciente y determinar los métodos 

adecuados para resolverlos (3). 

 

En la actualidad, es importante investigar los métodos que miden la satisfacción del 

paciente, ya que esto permite tomar medidas correctivas que mejoren la calidad del servicio 

en la atención odontológica tanto en instituciones públicas como privadas. 
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La calidad es una herramienta de medición que ayuda a determinar si una empresa está 

brindando un servicio adecuado. Es un instrumento que permite diferenciar a una empresa de 

otra. La calidad es evaluada por los clientes, quienes indican si un negocio ofrece buena o mala 

calidad, entre otros aspectos, y en base a eso toman la decisión de utilizar el servicio, 

recomendarlo o desecharlo (4). 

 

A diferencia de la calidad, donde el cliente se enfoca en medir la percepción del 

servicio, para que un cliente indique si está satisfecho o no, primero compara el servicio 

recibido con sus expectativas, experiencias anteriores, etc., y finalmente su respuesta se basa 

en la experiencia acumulada. Es por lo que la satisfacción del usuario externo se puede definir 

como una respuesta emocional, cognitiva y comportamental (6). 

 

El éxito de las empresas de servicios ya sea en el sector dental u otros sectores, 

depende en gran medida del grado de satisfacción de sus usuarios. Un paciente satisfecho es 

sinónimo de recomendación, fidelidad y, en última instancia, mayores ingresos para el 

negocio. Por eso, los responsables de estas empresas invierten grandes cantidades de dinero 

con el objetivo de satisfacer a sus clientes. 

 

Por lo tanto, comprender las necesidades actuales y futuras de los pacientes es 

fundamental para tomar medidas correctivas que mejoren o superen las expectativas de los 

pacientes, como brindar atención odontológica confiable, una mejor organización, un nivel 

profesional óptimo y costos razonables. 

 

1.3.  Formulación del problema 

1.3.1. Problema general 

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicios y la satisfacción en atención dental 

de pacientes atendidos en la IPRESS 027284, Tacna 2023? 

 

1.3.2. Problemas específicos 

− ¿Cuál es la relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción en atención dental 

de pacientes atendidos en la IPRESS 027284de la ciudad de Tacna, 2023? 

 

− ¿Cuál es la relación entre la fiabilidad y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023? 

 

− ¿Cuál es la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023? 
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− ¿Cuál es la relación entre la seguridad y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023? 

 

− ¿Cuál es la relación entre la empatía y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023? 

 

1.4. Objetivos 

1.4.1. Objetivo general 

Establecer la relación entre la calidad de servicios y la satisfacción en atención dental 

de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

1.4.2. Objetivos específicos 

− Determinar la relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

− Determinar la relación entre la fiabilidad y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

− Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

− Determinar la relación entre la seguridad y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

− Determinar la relación entre la empatía y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

1.5. Justificación de la investigación 

1.5.1. Justificación teórica 

La calidad de los servicios y la satisfacción de los pacientes han sido cuestiones de 

gran relevancia en el campo de la odontología y la atención médica en general. Numerosos 

estudios e investigaciones han demostrado la estrecha relación entre la calidad de los servicios 

de salud y la satisfacción de los pacientes. Estos estudios han revelado que una atención de 

alta calidad se traduce en una mayor satisfacción de los pacientes, mejores resultados en los 

tratamientos y una mayor fidelidad hacia los centros de atención médica. 
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La justificación teórica de esta tesis se basó en la necesidad de profundizar en la 

comprensión de la calidad de los servicios y la satisfacción de los pacientes en el IPRESS 

027284 de la ciudad de Tacna en el año 2023. Al investigar y analizar estos aspectos, se 

contribuyó al cuerpo existente de conocimiento en el campo de la odontología y se generaron 

evidencias adicionales que respaldaron la importancia de brindar servicios de calidad 

centrados en el paciente. 
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CAPÍTULO II 

 Marco teórico 

 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Amau et al. (6), en la investigación titulada: «Satisfacción en la atención odontológica 

especializada en pacientes militares durante la COVID-19», determinaron que la satisfacción 

general de los pacientes militares fue del 82,49 %. Entre las diferentes dimensiones evaluadas, 

la empatía fue la que obtuvo la mayor satisfacción, alcanzando un 84,77 %, le siguió la 

seguridad con un 84,01 %, la fiabilidad con un 73,60 %, la capacidad de respuesta con un 

64,97 %, y finalmente, los elementos tangibles con un 44,67 %. También se determinó la 

relación entre la satisfacción global y diversas variables, como el género, la edad, el nivel 

educativo, la unidad de referencia, el rango militar, el estado laboral y el servicio de atención. 

 

López et al. (7), en la investigación titulada: «Evaluación de la calidad del servicio en 

las clínicas de la Licenciatura en Estomatología de la BUAP: metodologías SERVPERF y 

Donabedian», determinaron que el porcentaje de percepción de la calidad utilizando el 

instrumento Donabedian fue inferior (8.14%) en comparación con el obtenido mediante la 

metodología SERVPERF (8.51%). 

 

Espino (8), en la investigación titulada: «Nivel de Satisfacción del usuario con relación 

a la calidad de atención odontológica, Centro de Salud Chasquipampa, Red N°5-Sur gestión 

2019», determinó que las dimensiones de empatía, confiabilidad y capacidad de respuesta 

obtuvieron los puntajes más altos, lo que indica que los usuarios están satisfechos con el trato, 

la resolución de sus problemas y la competencia técnica del profesional, sin embargo, se 

identificó que el área que necesita mejora se encuentra en la dimensión de elementos tangibles, 
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especialmente en lo que respecta a la infraestructura y también se nota una relación inversa 

entre el tiempo de espera y la satisfacción, es decir, a mayor espera, menor satisfacción. 

 

Díaz et al. (9), en la investigación titulada:  «Percepción de pacientes frente a la 

atención odontológica ofrecida por estudiantes en una universidad pública colombiana», 

determinaron que existe diferencias entre los momentos T0 y T1, con un aumento en las 

frecuencias relacionadas con la atención odontológica, el factor más influyente fue la 

interacción entre el estudiante y el paciente, a medida que avanza el semestre y dependiendo 

del género del estudiante, la percepción de la atención odontológica ofrecida mejora en T1. 

Por tanto, la percepción sobre la atención se ve influenciada por factores específicos, como el 

género y el semestre al que pertenecen. 

 

Pedrozo (10), en la investigación titulada: «Nivel de satisfacción de pacientes con la 

atención odontológica en las clínicas de la Facultad de Odontología de la Universidad 

Nacional de Odontología de la Universidad Nacional de Caaguazú de año 2019», determinó 

que el 46 % expresó satisfacción, 51 % se mostró satisfecho con el trato del personal de 

servicio, 100 % indicó estar satisfecho con la eficacia, 52 % demostró estar satisfecho con la 

accesibilidad y oportunidad para ser atendido, la satisfacción en cuanto a la seguridad y 

privacidad en la atención recibida fue de 59 %; mientras que, respecto a las instalaciones, 

equipos y materiales proporcionados por la universidad durante la atención, el 54 % indicó 

estar satisfecho. En general, el 53 % se encuentra satisfecho con la atención, y un 32% 

manifestó estar muy satisfecho. 

 

Gonzáles et al. (11), en la investigación titulada: «Calidad en la atención odontológica 

desde la perspectiva de satisfacción del usuario», determinaron que el 90 % de los encuestados 

expresó que siempre recibieron un trato amable, el 67.5 % mencionó haber recibido 

explicaciones sobre su tratamiento, el 74.5 % informó que recibió educación para mejorar su 

salud bucal. Además, el 36.5 % evaluó el tiempo de espera como excelente, ya que fue menor 

a 20 minutos, mientras que el 44.5 % lo consideró bueno por ser menor a 40 minutos. La 

satisfacción de los usuarios depende principalmente del trato amable, la calidad de las 

explicaciones del procedimiento, el resultado del trabajo realizado y la ausencia de dolor 

durante la consulta. 

 

Murillo et al. (12), en la investigación titulada: «Expectativa y percepción de calidad 

de atención odontológica en la comunidad del Cantón Junín», determinaron que la mayoría de 

los participantes eran mujeres, y la edad promedio de los encuestados fue de 25,7 años, los 
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usuarios expresaron una opinión positiva sobre la atención recibida, destacando su satisfacción 

con los servicios odontológicos disponibles en la comunidad. 

 

Parodi et al. (13), en la investigación titulada: «Expectativas y percepciones de calidad 

de servicio en pacientes de atención dental en un municipio de Chile», determinaron que en 

todas las dimensiones de la calidad de servicio, las percepciones no superaron las expectativas, 

además, los hombres mostraron expectativas y percepciones más altas que las mujeres, 

también se observó que a medida que aumentaba la edad de los participantes, su percepción 

de calidad de servicio aumentaba. 

 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

Guzman (14), en la investigación titulada: «Calidad de atención dental en la 

satisfacción de pacientes en pandemia COVID-19 en un centro de salud de Arequipa, 2021», 

se determinó que el 32 % de los pacientes encuestados expresaron su satisfacción; mientras 

que, el 10 % mostró estar muy satisfechos, por tanto, la calidad de la atención dental durante 

la pandemia de COVID-19 tiene una proyección indistinta con el 58 %. 

 

Fabian et al. (15), en la investigación titulada: «Calidad de atención y satisfacción del 

paciente atendido en una cadena de clínicas odontológicas. Lima-Perú, 2019-2020», 

determinaron que el 93,30 % de los encuestados expresaron estar de acuerdo total o 

parcialmente con la alta calidad de atención odontológica; mientras que, el 3,30 % se mostró 

en desacuerdo y fue clasificado como nivel de calidad baja; en cuanto a la satisfacción con la 

atención recibida en las clínicas odontológicas, el 96,70 % manifestó estar satisfecho; mientras 

que, el 3,30 % expresó insatisfacción, sin haber ningún paciente moderadamente satisfecho. 

Se concluyó que existe una relación directa y significativa entre la calidad de atención y la 

satisfacción del paciente, además, en todas las dimensiones evaluadas, como fiabilidad, 

sensibilidad, seguridad, empatía, elementos tangibles, dimensión humana, técnico-científica y 

entorno, los pacientes mostraron una percepción positiva de la calidad. 

 

Pupuche (16), en la investigación titulada: «Calidad de atención según el modelo 

Servperf en pacientes del centro especializado en formación odontológica, Chiclayo, 2020», 

se determinó que el 76 % de los usuarios eran mujeres y la edad más frecuente fue de 37,7 

años; el nivel general de calidad de atención fue del 96,74 %, lo que indica una satisfacción 

generalizada; entre las diferentes dimensiones evaluadas, la mejor calificada fue elementos 

tangibles con un 99,0 %, seguida de seguridad con un 98,5 %, fiabilidad con un 98,1 %, 

empatía con un 94,3 % y, por último, capacidad de respuesta con un 93,8 %. 
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Santamaria et al. (17), en la investigación titulada: «Percepción de la calidad de 

atención y satisfacción del usuario atendido en el servicio de Odontología de una IPRESS 

conocida», se determinó que las mujeres mayores de 18 años son las que más utilizan la 

atención odontológica, y muestran una calidad de atención y satisfacción en un nivel regular. 

Además, se rechaza la hipótesis del investigador, ya que los resultados obtenidos no muestran 

una relación entre las variables y la muestra estadística, lo que indica que los usuarios 

atendidos tienen una calidad de atención y satisfacción también en un nivel regular. 

 

Coaquira (18), en la investigación titulada: «Relación entre la calidad del servicio y 

satisfacción del paciente en el consultorio externo de Odontología del Hospital Hipólito 

Unanue de Tacna – 2018», determinó que el 83 % de los pacientes calificaron la calidad del 

servicio como moderada; mientras que, un 7 % la consideró alta, en cuanto a la satisfacción, 

el 70 % de los pacientes se mostraron altamente satisfechos y el 30 % expresó estar satisfecho 

en un nivel regular. Concluyendo que existe una relación positiva entre la calidad del servicio 

y la satisfacción del paciente en el consultorio externo de odontología del Hospital Hipólito 

Unanue Tacna en 2018 (R=0,887). 

 

Arias (2) , en la investigación titulada: «Calidad de servicio y la satisfacción de los 

clientes de las clínicas dentales de la ciudad de Tingo María», se determinó que la calidad de 

servicio y la satisfacción de los clientes están directamente relacionadas y de manera 

significativa, aunque esta relación fue calificada como baja (rs = 0,320). Al comparar las 

expectativas con las percepciones, se concluyó que hay una diferencia positiva significativa 

entre los promedios de la calidad de servicio antes y después del uso de los servicios 

odontológicos en las clínicas dentales de la ciudad de Tingo María. Este resultado fue 

respaldado por un valor P menor a 0,05, obtenido a través de la prueba de Wilcoxon (0,000 < 

0,005). 

 

Espejo (19), en la investigación titulada: «Calidad de servicio en la atención 

odontológica de pacientes que acuden al Servicio de Estomatología de una institución pública 

y privada en la provincia de Lima, San Martín de Porres en el año 2017», determinó que todas 

las dimensiones evaluadas mediante la escala Servqual en la Clínica Dental Docente Cayetano 

Heredia mostraron diferencias significativas, al igual que cuatro de las cinco dimensiones en 

el hospital Cayetano Heredia; sin embargo, se notó que la dimensión de fiabilidad en el 

hospital no mostró una diferencia significativa, a pesar de que los valores de expectativa y 

satisfacción eran diferentes. Estos hallazgos sugieren que la calidad de servicio en la clínica 

dental es mayor que en el hospital cuando se trata de la atención odontológica. 
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Bazán (20), en la investigación titulada: «Calidad de atención al usuario externo 

Clínica dental de la Universidad Tecnológica de Los Andes 2018», determinó que la 

percepción de calidad en la clínica dental de la Universidad Tecnológica de los Andes es 

calificada como "regular" por el 62.5 % de los encuestados; asimismo, el 25 % la considera 

"buena", mientras que un pequeño porcentaje del 12.5 % la califica como "mala". Se destaca 

que la clínica dental cumple con los requerimientos normativos básicos en términos de 

infraestructura y equipamiento para un establecimiento de salud de nivel I-3, además, se 

constató que la clínica cumple con las normas técnicas de bioseguridad y barreras de 

protección aplicables a un centro odontológico. 

 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Calidad de servicio 

a) Definición según autores 

Según Piattini (21) el término calidad percibida del servicio por parte de los clientes 

es un juicio que toma en consideración diversos aspectos como el desempeño del servicio, 

entre otros puntos. Además, indican que la percepción que los clientes poseen sobre el servicio 

es una comparativa con opiniones sobre el desempeño, y que la calidad de servicio está 

relacionada con la satisfacción, pero no se equivalentes. 

 

Así también, Mateos (22) manifiesta que se debe definir tomando en cuenta las 

percepciones de los clientes y no solo como la diferencia entre las expectativas y el desempeño, 

expresando mediante los resultados de sus estudios que las percepciones menos expectativas 

no deberían ser considerada como base apropiada para la medición de la calidad en el servicio. 

 

Calidad de servicio es un valor o sentimiento que se va adquiriendo a través del hábito 

de practicar actitudes positivas hacia nosotros y el entorno, no solo con la finalidad de cumplir 

con las necesidades de los clientes, sino creando relaciones que perduren con el paso del 

tiempo, predominando el concepto de ganar/ganar (23). 

 

De acuerdo al Instituto Tecnológico de Sonora (24), es el hábito desarrollado y 

practicado por las organizaciones para interpretar las necesidades y expectativas de los clientes 

y brindarles; por tanto, servicios accesibles, adecuados, ágiles, flexibles, apreciables, útiles, 

oportunos, seguros y confiables, aún en situaciones imprevistas o ante posibles errores, de 

manera que los clientes se sientan comprendidos, atendidos y servidos personalmente, con 

dedicación y eficacia, y sorprendidos con el mayor valor al esperado inicialmente, brindando 

por consiguiente mayores ingresos y menores costos para las empresas. 
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La calidad de servicio se refiere al nivel de excelencia con el que una empresa satisface 

las necesidades y expectativas de sus clientes durante el proceso de prestación de servicios. Es 

de vital importancia, ya que influye directamente en la satisfacción del cliente, su lealtad y la 

reputación de la empresa. Una alta calidad de servicio permite diferenciarse de la competencia, 

generar confianza y establecer relaciones duraderas con los clientes, lo que a su vez conduce 

a un aumento en la retención de clientes, recomendaciones positivas y un mayor éxito 

empresarial (25). 

 

b) Modelo SERVQUAL 

El modelo SERVQUAL fue creado en 1985 por los profesores Parasuraman, Zeithaml 

y Berry. Este modelo consiste en dos partes: la primera evalúa las expectativas de los clientes 

en relación con el servicio proporcionado por una organización en un sector específico, 

mientras que la segunda mide las percepciones de los clientes sobre los servicios ofrecidos por 

una organización en particular. Este modelo incluye diversas dimensiones o criterios que 

influyen en la forma en que los consumidores juzgan la calidad del servicio. Estas 

dimensiones, que no son directamente observables, deben ser evaluadas mediante diferentes 

ítems que reflejen el nivel de acuerdo o desacuerdo de los clientes en relación con sus 

percepciones y expectativas (26). 

Las dimensiones identificadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 son las 

siguientes (27): 

− Elementos tangibles: se refiere a la apariencia de las instalaciones, empleados, 

equipos, materiales, y otros aspectos físicos relacionados. 

 

− Fiabilidad: se refiere a la capacidad de prestar el servicio de manera precisa y 

confiable. 

 

− Capacidad de respuesta: implica la disposición de la organización para atender y 

ayudar a los clientes de manera rápida. 

 

− Seguridad: está relacionada con la transmisión de confianza a los clientes, así como 

la cortesía y el conocimiento del servicio brindado. 

 

− Empatía: implica proporcionar una atención individualizada y ponerse en el lugar 

del cliente para comprender y satisfacer sus necesidades. 

 

SERVQUAL es una herramienta concisa y fiable, basada en una escala de múltiples 

opciones, que las empresas pueden emplear para obtener una mejor comprensión de las 
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expectativas y percepciones de los clientes en relación con un servicio. Este modelo 

proporciona una estructura básica que se fundamenta en un formato que representa las 

expectativas y percepciones, e incluye declaraciones para cada uno de los cinco criterios de 

calidad del servicio. Este esquema puede ser adaptado o complementado para agregar 

características específicas que se ajusten a las necesidades de investigación de una empresa 

(27). 

 

 
Figura 1. Modelo de calidad de servicios - 5 GAP's 

 

Las brechas identificadas por los autores de SERVQUAL señalan discrepancias entre 

aspectos clave de un servicio, como las necesidades de los clientes, la experiencia real del 

servicio y las percepciones de los empleados de la empresa en relación con las demandas de 

los clientes. A continuación se enumeran las cinco brechas principales en la calidad de los 

servicios (28). 

− Brecha 1: esta brecha se refiere a las disparidades entre las expectativas del cliente 

y la percepción que tiene el personal, generalmente los gerentes, acerca de esas expectativas. 

Es crucial examinar esta brecha, ya que los gerentes a menudo evalúan el nivel de satisfacción 

de los clientes en función de las quejas que reciben. Sin embargo, las quejas son un indicador 

deficiente, ya que se ha demostrado que la relación entre los clientes que se quejan y los 

clientes insatisfechos es mínima. Por lo tanto, se recomienda a las empresas mantener una 

buena comunicación con el personal que interactúa directamente con los clientes, ya que son 

ellos quienes mejor pueden identificar sus actitudes y comportamientos. 
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− Brecha 2: esta brecha se produce entre la percepción que tiene el gerente sobre las 

expectativas del cliente y las normas y procedimientos de la empresa. Se investiga esta brecha 

debido a que, en muchos casos, las normas no son claras para el personal, lo que genera 

incongruencias con los objetivos del servicio. 

 

− Brecha 3: esta brecha surge entre lo que se especifica en las normas del servicio y 

el servicio real proporcionado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientación de 

las normas hacia las necesidades del cliente, lo que se traduce directamente en un servicio 

deficiente y de baja calidad. 

 

− Brecha 4: esta brecha ocurre cuando se le promete algo al cliente y se le entrega 

algo diferente. Esto suele ser resultado de una mala promoción y publicidad, en la cual el 

mensaje transmitido al consumidor no es el adecuado. 

 

− Brecha 5: esta brecha representa la diferencia entre las expectativas generadas por 

los clientes antes de recibir el servicio y la percepción que obtienen una vez que lo han 

recibido. 

 

2.2.2. Satisfacción de los clientes 

c) Definición según autores 

Reyes et al. (29) señalan que la satisfacción del cliente se define como la respuesta de 

saciedad de los clientes, es el juicio referente a los rasgos del producto o servicio, o un producto 

o servicio en sí mismo, que proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona 

con el consumo. 

 

De acuerdo con Kotler (30) se establece que la satisfacción de los clientes es el nivel 

del estado de ánimo de las personas que resultan de comparar el rendimiento percibido de un 

producto o servicios con sus experiencias, estado que se expresa posteriormente a la 

adquisición de un producto o servicio, estos niveles de satisfacción son: 

− Insatisfacción: se produce cuando el desempeño percibido del producto o servicio 

no alcanza las expectativas del cliente. 

 

− Satisfacción: se produce cuando el desempeño percibido del producto o servicio 

coindicen con las expectativas previas del cliente. 
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− Complacencia: se produce cuando el desempeño percibido excede las expectativas 

de los clientes. 

 

Los clientes demuestran diferentes niveles de satisfacción, en el caso de que el 

desempeño de los productos no llega a cumplir con sus expectativas, el cliente resultará 

insatisfecho, en el caso de que el desempeño se encuentre a la altura de sus expectativas, el 

cliente será satisfecho, y finalmente si el desempeño supera las expectativas, los clientes se 

mostrarán muy satisfechos o encantados (29). 

 

Según Zambrano (31), la satisfacción del cliente es la evaluación que el cliente realiza 

sobre un servicio y que varía de acuerdo a la respuesta a sus necesidades y expectativas por 

parte de los servicios y/o productos que ofrece la organización, en el caso de que este no se 

llegue a cumplir se produce la insatisfacción. 

 

d) Elementos de la satisfacción del cliente 

De acuerdo con Jiménez (32), los elementos que componen la satisfacción del cliente 

son los siguientes: 

− Las expectativas: son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. 

Es aquello que se espera al obtener el producto y/o servicio. 

 

− Rendimiento percibido: es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el 

producto o servicio que adquirió, es cuando ya se ha recibido el servicio, esto da como 

resultado un nivel de satisfacción. 

 

− Nivel de satisfacción: luego de realizada la compra o adquisición de un producto o 

servicio, los clientes experimentan uno de tres niveles de satisfacción. 

 

Según Thompson (33), la satisfacción del cliente este conformado por los siguientes 

tres elementos: 

− El rendimiento percibido: se refiere al desempeño (en cuanto a la entrega de valor) 

que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro 

modo, es el "resultado" que el cliente. 

 

− Percepción: "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirió. 
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− Las expectativas: son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. 

Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o más situaciones. 

 

e) Beneficios de la satisfacción del cliente 

Thompson (33) señala que la satisfacción es la razón que impulsa a comprar el mismo 

producto y acudir de nuevo a la misma empresa, a pesar de que existen varios beneficios, estos 

pueden ser resumidos en los siguientes tres términos: 

− Primer beneficio: el cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, Por tanto, 

la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo 

u otros productos adicionales en el futuro. 

 

− Segundo beneficio: el cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias 

positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una 

difusión gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos. 

 

− Tercer beneficio: el cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la 

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participación) en el mercado. 

 

2.3. Definición de términos básicos 

a) Accesibilidad: facilidad para acceder a los servicios odontológicos y obtener 

información relevante de manera oportuna (23). 

 

b) Calidad de servicio: medida de excelencia en los servicios prestados por los centros 

odontológicos, según los criterios de SERVQUAL (22). 

 

c) Capacidad de respuesta: rapidez y eficiencia con la que los centros atienden las 

necesidades y solicitudes de los pacientes (4). 

 

d) Confiabilidad: capacidad de los centros para brindar servicios odontológicos de 

manera precisa y consistente (4). 

 

e) Cumplimiento de citas: puntualidad y disponibilidad de citas programadas para los 

pacientes, demostrando capacidad de respuesta (20). 

 

f) Empatía: grado en que el personal odontológico muestra preocupación y 

consideración hacia los pacientes (33). 
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g) Encuesta de satisfacción: cuestionario utilizado para evaluar el grado de 

satisfacción de los pacientes con la calidad de servicio (33). 

 

h) Experiencia del paciente: percepción y vivencia del paciente durante su visita y 

tratamiento en los centros odontológicos (2). 

 

i) Satisfacción del cliente: nivel de contento y cumplimiento de expectativas de los 

pacientes con los servicios odontológicos recibidos (33). 

 

j) Seguridad: nivel de protección y seguridad que los centros proporcionan durante 

los tratamientos y procedimientos (22). 

 

k) SERVQUAL: modelo de medición de la calidad de servicio que considera cinco 

dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, empatía y seguridad (22). 

 

l) Tangibilidad: medida en la que las instalaciones, equipos y materiales de los 

centros cumplen con las expectativas del paciente (22).  
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CAPÍTULO III 

 Hipótesis y variables 

 

3.1. Hipótesis 

3.1.1. Hipótesis general 

H1: Existe relación entre la calidad de servicios y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

Ho: No existe relación entre la calidad de servicios y la satisfacción en atención dental 

de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

3.1.2. Hipótesis específica 

− HE1: Existe relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

− HE2: Existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

− HE3: Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

− HE4: Existe relación entre la seguridad y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

− HE5: Existe relación entre la empatía y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 
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3.2. Identificación de las variables 

f) Variable 1: Calidad de servicio 

Es el grado en que los medios deseables se utilizan para alcanzar las posibles mayores 

mejoras en la salud. 

 

g) Variable 2: Satisfacción en atención dental 

Es el valor subjetivo que manifiesta el usuario después de la atención recibida. 

 

3.3. Operacionalización de las variables 

 

Variables Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 

Instrumento 

Calidad de 

servicio 

Elementos 

tangibles 

Apariencia de 

instalaciones 

Apariencia de equipos 

Apariencia de personal 

Apariencia de materiales 

Ordinal Cuestionario 

Empatía 
Atención amable 

Atención individualizada 

Confiabilidad 

Servicio con formalidad 

Servicio con exactitud 

Servicio de forma 

correcta 

Servicio fiable 

Servicio cuidadoso 

Servicio sin 

contratiempos 

Capacidad de 

respuesta 

Ayuda a los usuarios 

Servicio rápido 

Servicio adecuado 

Seguridad 

Conocimiento 

Cortesía 

Confianza 

Confidencialidad 

Satisfacción 

en atención 

dental 

Expectativas 

Expectativas generales 

Expectativas del trato. 

Expectativas acordes al 

pago. 

Expectativas acordes a 

experiencias previas. 

Ordinal 

Confianza 

Cumplimiento del 

servicio específico. 

Cumplimiento del 

servicio general. 

Lealtad 

Compromiso al retorno. 

Compromiso a la 

recomendación. 
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CAPÍTULO IV 

Metodología 

 

4.1. Métodos, tipo y nivel de investigación 

4.1.1. Métodos de investigación 

Científico, proceso sistemático y riguroso para obtener conocimientos, basado en 

observación, hipótesis, experimentación y análisis de datos (34). 

 

4.1.2.  Tipo de investigación 

Investigación de tipo básica, se pretende ampliar y profundizar conocimientos sobre 

la calidad de los servicios y la satisfacción de los clientes en clínicas odontológicas (34). 

 

4.1.3.  Nivel de investigación 

Pertenece al nivel correlacional, porque busca establecer relaciones o asociaciones 

entre variables, pero no implicaba causa y efecto, examinaba cómo se comportaban las 

variables en conjunto (35). 

 

4.2. Diseño de investigación 

El diseño del estudio fue no experimental de corte transversal y prospectivo. Se 

recopilaron datos en un solo momento o en un período de tiempo breve, sin manipulación ni 

intervención deliberada por parte del investigador (34). 

 

4.3. Población y muestra 

4.3.1. Población 

La población se define como el conjunto de elementos que poseen características 

similares de tiempo, lugar y contenido (35); por tanto, en la presente investigación se encuentra 
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conformada por los pacientes que acudieron al centro odontológico IPRESS 027284, estimado 

en 140 pacientes atendidos en el transcurso de un mes. 

 

4.3.2. Muestra 

La muestra es una parte representativa de la población sobre el cual se realizaron las 

mediciones pertinentes para la inferencia de resultados a la población (35). Se optó por un 

muestreo no probabilístico por conveniencia, considerando a los elementos que cumplan con 

los criterios de inclusión. 

 

a) Criterios de inclusión: 

− Pacientes mayores de edad. 

− Pacientes que recibieron atención en el IPRESS 027284. 

− Pacientes que hayan proporcionado respuestas válidas en los cuestionarios de 

calidad de servicio y satisfacción. 

− Pacientes que firmen el consentimiento informado. 

− Pacientes de diferentes edades para representar la diversidad de la población 

atendida. 

− Pacientes de distintos grupos socioeconómicos para reflejar la variedad económica 

de los pacientes en la región. 

− Pacientes con diversos niveles educativos para abarcar la variabilidad educativa de 

la población. 

− Pacientes con distintos niveles de experiencia en atención odontológica, 

incluyendo tanto a pacientes regulares como a aquellos que visitan por primera vez. 

 

b) Criterios de exclusión: 

− Pacientes menores de 18 años. 

− Pacientes con discapacidades cognitivas o dificultades para comprender y 

responder los cuestionarios. 

− Pacientes que tengan antecedentes de problemas de salud que puedan afectar su 

percepción de la calidad de servicio y satisfacción. 

− Pacientes de nacionalidad extranjera. 

− Pacientes que hayan participado en investigaciones similares recientes. 

− Pacientes que tengan conflictos de interés o relaciones personales con el personal 

del centro. 

− Pacientes cuyas respuestas en los cuestionarios de calidad de servicio y satisfacción 

sean incompletas o incoherentes. 
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4.4.  Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

4.4.1.  Técnicas 

Encuesta para ambas variables, técnica de investigación que consiste en recopilación 

de datos y opiniones mediante un cuestionario estructurado para obtener información sobre 

actitudes, creencias y características de una muestra (36). 

 

4.4.2.  Instrumentos 

a) Diseño 

Para la variable calidad de servicios se recurrió al uso del cuestionario, herramienta 

compuesta por preguntas estructuradas utilizadas para recopilar datos y opiniones de los 

participantes en una investigación, las afirmaciones fueron medidas a través de la escala de 

Likert (1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutro, 4 = De acuerdo, 5 = 

Totalmente de acuerdo). 

 

Por otro lado, para la variable Satisfacción en atención dental se utilizó al uso del 

cuestionario, las afirmaciones fueron medidas a través de la escala de Likert (1 = Nunca, 2 = 

Casi nunca, 3 = Indiferente, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre), los cuales se observan en la 

siguiente tabla de baremos. 

 

Tabla 1. Tabla de baremos de medición de las variables 

 CATEGORIAS 

Bajo Medio Alto 

Elementos tangibles 4 a 9 10 a 15 16 a 20 

Fiabilidad 2 a 5 6 a 8 9 a 10 

Capacidad de respuesta 3 a 7 8 a 12 12 a 15 

Seguridad 3 a 7 8 a 12 12 a 15 

Empatía 5 a 11 12 a 18 19 a 25 

Calidad de servicio 17 a 39 40 a 62 63 a 85 

Satisfacción en atención dental 6 a 14 15 a 22 23 a 30 

 

b) Confiabilidad 

El instrumento de la variable calidad de servicio, modelo SERVQUAL, fue 

ampliamente utilizado en varios estudios nacionales e internacionales, dando lugar a la 

confiabilidad para obtener los resultados. Para garantizar la fiabilidad del instrumento se 

realizó el cálculo del Alpha de Cronbach, siendo este estimado en 0,923. 

 

Respecto a la variable satisfacción del cliente se hizo uso del instrumento propuesto 

por Arias (2), el que cuenta con una fiabilidad aceptable determinada por un alfa de Cronbach 
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de 0,819 en el año 2019. Además, en la investigación registró un coeficiente de 0,961, 

determinando su fiabilidad. 

 

Tabla 2. Índice de fiabilidad alfa de Cronbach 

Variable Alfa de Cronbach N de elementos 

Calidad de servicio ,923 17 

Satisfacción del cliente ,961 6 

 

c) Validez 

Cada uno de los instrumentos utilizados en la investigación fueron validados por tres 

jueces expertos (Ver Anexo 5). 

 

4.4.3. Análisis de datos 

Previo al análisis de datos, se procederá a realizar una base de datos con el apoyo del 

programa MS-Excel para posteriormente ingresar los datos al software estadístico SPSS V23 

para el correspondiente análisis descriptivo e inferencial. En el análisis descriptivo se 

representarán a través de tablas y gráficos de frecuencia el comportamiento de cada una de las 

variables y sus respectivas dimensiones, además, en el análisis inferencial se planteará la 

aplicación del estadístico Kolmogorov-Smirnov para determinar si tiene distribución normal 

y la prueba a utilizar fue Rho de Spearman, para establecer la correlación entre las variables, 

y por tanto aceptar o rechazar las hipótesis de la investigación. 

 

4.5. Procedimiento de la investigación 

Para el desarrollo de la investigación se realizarán las siguientes acciones: 

1. Se desarrolló un cuestionario estructurado que contenía preguntas relacionadas con 

la medición de las variables calidad de servicio y satisfacción. La validación correspondiente 

fue llevada a cabo por jueces expertos para asegurar la fiabilidad y validez del instrumento. 

 

2. Se realizaron solicitudes a gerentes y/o administradores de diferentes centros 

odontológicos de la ciudad para la toma de muestras dentro de sus instalaciones. 

 

3. La toma de muestras y recolección de datos se llevó a cabo, basándose en los 

criterios de inclusión y exclusión. Se estableció contacto con los pacientes, se les explicó el 

propósito de la investigación y se obtuvo su consentimiento informado antes de la aplicación 

del cuestionario de medición. 
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4. Las respuestas de los participantes fueron registradas y documentadas de manera 

precisa y sistemática. Los datos recopilados fueron analizados utilizando técnicas estadísticas 

y métodos apropiados para responder a los objetivos de la investigación.  

 

4.6. Consideraciones éticas 

Garantizar de manera expresa la confidencialidad de la identidad del sujeto de 

investigación, el respeto a su privacidad y el mantenimiento de la confidencialidad de la 

información recolectada antes, durante y después de su participación en la investigación. El 

contenido de esta sección deberá encontrarse dentro de lo permitido por la Ley No 29733, Ley 

de protección de datos personales y su reglamento.  

 

La investigación se desarrolló de acuerdo con lo establecido en el Código de ética de 

investigación de la Universidad Continental, cumpliendo con los requerimientos de veracidad, 

honestidad en la recopilación de información y el procesamiento de los datos (Ver Anexo 2). 
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CAPÍTULO V 

Resultados 

 

5.1. Presentación de resultados 

5.1.1 Resultados descriptivos 

a) Calidad de servicio 

 

Tabla 3. Nivel de la dimensión elementos tangibles en el IPRESS 027284 

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Medio 48 46.60 46.60 46.60 

Alto 55 53.40 53.40 100.00 

Total 103 100.00 100.00  

 

Interpretación de resultados: 

Más de la mitad de los pacientes (53,40%) perciben un nivel "Alto" de calidad en los 

aspectos tangibles de la atención dental, lo que sugiere que están satisfechos con la 

infraestructura, la limpieza y los equipos utilizados en la clínica. Esto es un buen indicio, ya 

que una experiencia positiva en estos aspectos puede aumentar la confianza de los pacientes. 

Sin embargo, el 46,60 % que califica la calidad como "Medio" señala que aún hay margen 

para mejorar. Es importante prestar atención a esta cifra y considerar posibles áreas de mejora 

en los elementos tangibles para garantizar una experiencia óptima para todos los pacientes y, 

en última instancia, aumentar su satisfacción con la atención dental proporcionada por la 

IPRESS 027284 en Tacna en 2023. 
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Tabla 4. Nivel de la dimensión fiabilidad en el IPRESS 027284 

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Medio 71 68.93 68.93 68.93 

Alto 32 31.07 31.07 100.00 

Total 103 100.00 100.00  

 

Interpretación de resultados: 

La mayoría de los pacientes (68,93%) perciben un nivel de fiabilidad en la atención 

dental calificado como "Medio"; esto podría indicar que, en general, los pacientes confían en 

la consistencia y la precisión de los servicios dentales ofrecidos en la IPRESS 027284 de Tacna 

en 2023. Sin embargo, es relevante observar que un 31,07 % de los pacientes califican la 

fiabilidad como "Alto"; esta cifra sugiere que un segmento significativo de los pacientes 

experimenta un alto nivel de confianza en la atención dental. Estos resultados indican que la 

IPRESS podría beneficiarse de esfuerzos para mejorar aún más la fiabilidad de sus servicios, 

lo que podría traducirse en una mayor satisfacción general de los pacientes. 

 

Tabla 5. Nivel de la dimensión capacidad de respuesta en el IPRESS 027284 

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Medio 67 65.05 65.05 65.05 

Alto 36 34.95 34.95 100.00 

Total 103 100.00 100.00  

 

Interpretación de resultados: 

La mayoría de los pacientes (65,05%) calificaron la capacidad de respuesta como 

"Medio"; esto sugiere que, en general, los pacientes consideran que la clínica dental responde 

adecuadamente a sus necesidades y solicitudes, aunque podría haber margen para mejorar la 

velocidad o la eficiencia en este aspecto. Sin embargo, es importante destacar que un 34,95 % 

de los pacientes calificaron la capacidad de respuesta como "Alto"; este grupo indica que 

experimenta un alto nivel de satisfacción con la capacidad de la IPRESS 027284 para atender 

sus requerimientos de manera rápida y eficaz. Estos resultados indican que mantener o mejorar 

esta capacidad de respuesta podría ser esencial para garantizar una mayor satisfacción general 

de los pacientes en el ámbito de la atención dental. 
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Tabla 6. Nivel de la dimensión seguridad en el IPRESS 027284 

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Medio 48 46.60 46.60 46.60 

Alto 55 53.40 53.40 100.00 

Total 103 100.00 100.00  

 

Interpretación de resultados: 

Un 53,40 % de los pacientes perciben un nivel "Alto" de seguridad en la atención 

dental proporcionada por la IPRESS 027284 en Tacna en 2023; este resultado indica que la 

mayoría de los pacientes se sienten confiados en la seguridad de los procedimientos dentales 

y la calidad de atención que reciben. Sin embargo, un 46,60 % de los pacientes calificaron la 

seguridad como "Medio"; esto sugiere que existe un segmento significativo de pacientes que 

podría tener algunas preocupaciones relacionadas con la seguridad de los servicios dentales. 

Estos resultados subrayan la importancia de abordar y mejorar la percepción de seguridad de 

los pacientes para garantizar una experiencia positiva y aumentar la satisfacción general con 

la atención dental. 

 

Tabla 7. Nivel de la dimensión empatía en el IPRESS 027284 

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Medio 27 26.21 26.21 26.21 

Alto 76 73.79 73.79 100.00 

Total 103 100.00 100.00  

 

Interpretación de resultados: 

Un destacable 73,79 % de los pacientes perciben un nivel "Alto" de empatía por parte 

del personal de atención dental de la IPRESS 027284 en Tacna en 2023; este resultado sugiere 

que la mayoría de los pacientes sienten que el personal se preocupa genuinamente por sus 

necesidades y se esfuerza por brindar un trato cálido y amable. Sin embargo, un 26,21 % de 

los pacientes calificaron la empatía como "Medio"; esto podría indicar que aún hay margen 

para mejorar la interacción emocional con un segmento de pacientes. En general, estos 

resultados resaltan la importancia de mantener y fortalecer la empatía en la atención dental 

para garantizar la satisfacción continua de los pacientes. 
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Tabla 8. Nivel de la variable calidad de servicio en el IPRESS 027284 

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Medio 27 26.21 26.21 26.21 

Alto 76 73.79 73.79 100.00 

Total 103 100.00 100.00  

 

Interpretación de resultados: 

Un significativo 73,79% de los pacientes perciben un nivel "Alto" de calidad en la 

atención dental proporcionada por la IPRESS 027284 en Tacna en 2023; este resultado indica 

que la gran mayoría de los pacientes están satisfechos con la calidad general de los servicios 

dentales ofrecidos por la institución. Sin embargo, es crucial considerar el 26,21% de los 

pacientes que calificaron la calidad como "Medio"; estos resultados sugieren que existe un 

grupo de pacientes que podría tener inquietudes o expectativas no completamente satisfechas 

en cuanto a ciertos aspectos de la atención dental, como elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta o seguridad, según los resultados de las dimensiones analizadas 

anteriormente. 

 

b)  Satisfacción en atención dental 

 

Tabla 9. Nivel de la variable satisfacción en atención dental en el IPRESS 027284 

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Medio 3 2.91 2.91 2.91 

Alto 100 97.09 97.09 100.00 

Total 103 100.00 100.00   

 

Interpretación de resultados: 

Los resultados revelan que la gran mayoría de los pacientes, un 97.09 %, expresaron 

un alto grado de satisfacción con los servicios dentales recibidos; esto es un indicador positivo 

de que la institución está cumpliendo con las expectativas y necesidades de la mayoría de sus 

pacientes. Sin embargo, un pequeño porcentaje, el 2.91 %, experimentó una satisfacción de 

nivel medio, lo que sugiere que aún hay margen para mejorar y afinar la calidad de los servicios 

para este grupo. 

 

Al analizar las preguntas del cuestionario, podemos inferir algunas razones para esta 

alta satisfacción. Las respuestas positivas a las preguntas, como la elección de esta clínica 

sobre otras, la disposición a volver, la percepción de la higiene de los materiales e instrumentos 

utilizados, el deseo de compartir experiencias con otros y la intención de traer a amigos y 
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familiares, indican que los pacientes tienen una confianza sólida en la calidad de la atención, 

la profesionalidad del personal y la comodidad general de la clínica dental. 

 

5.1.2. Resultados inferenciales 

a) Comprobación de la hipótesis específica 1 

H1: Existe relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

H0: No existe relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción en atención dental 

de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

Tabla 10. Relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción en atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 

  

Elementos 

tangibles 

Satisfacción en 

atención dental 

Rho de 

Spearman 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 1.000 ,519** 

Sig. (bilateral)  .000 

N 103 103 

Satisfacción en 

atención dental 

Coeficiente de 

correlación ,519** 1.000 

Sig. (bilateral) .000  

N 103 103 

 

Interpretación de resultados: 

Los resultados de la comprobación de hipótesis indican que existe una relación 

estadísticamente significativa entre los aspectos tangibles y la satisfacción en la atención 

dental de los pacientes atendidos en la IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna en 2023. El 

coeficiente de correlación positivo de 0,519 revela una conexión moderada entre estos dos 

factores. Esto respalda la hipótesis alternativa (H1), que sostiene que los aspectos tangibles, 

como la infraestructura y la higiene, influyen en la satisfacción del paciente, mientras que se 

rechaza la hipótesis nula (H0), que afirmaba que no existía relación. 

 

b)  Comprobación de la hipótesis específica 2 

H1: Existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción en atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

Ho: No existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 
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Tabla 11. Relación entre la fiabilidad y la satisfacción en atención dental de pacientes atendidos en el 

IPRESS 027284 

  Fiabilidad 

Satisfacción en 

atención dental 

Rho de 

Spearman 

Fiabilidad Coeficiente de 

correlación 1.000 ,673** 

Sig. (bilateral)  .000 

N 103 103 

Satisfacción en 

atención dental 

Coeficiente de 

correlación ,673** 1.000 

Sig. (bilateral) .000  

N 103 103 

 

Interpretación de resultados: 

Los resultados de la comprobación de hipótesis revelan una relación altamente 

significativa entre la fiabilidad y la satisfacción en la atención dental de los pacientes atendidos 

en la IPRESS 027284 en la ciudad de Tacna en 2023. El coeficiente de correlación positivo de 

0,673 indica una fuerte conexión entre estos dos factores. Esto respalda la hipótesis alternativa 

(H1), que afirma que la fiabilidad de los servicios de atención dental influye en la satisfacción 

del paciente, mientras que se rechaza la hipótesis nula (H0), que sugería que no había relación. 

 

c)  Comprobación de la hipótesis específica 3 

H1: Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción en atención dental 

de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

Ho: No existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

Tabla 12. Relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción en atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 

  

Capacidad de 

respuesta 

Satisfacción en 

atención dental 

Rho de 

Spearman 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 1.000 .165 

Sig. (bilateral)  .095 

N 103 103 

Satisfacción en 

atención dental 

Coeficiente de 

correlación .165 1.000 

Sig. (bilateral) .095  

N 103 103 
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Interpretación de resultados: 

Los resultados de la comprobación de hipótesis indican que no existe una relación 

significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción en la atención dental de los 

pacientes atendidos en la IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna en 2023. El coeficiente de 

correlación cercano a cero (0,165) y el valor de significancia (Sig.) de 0,095 que es mayor que 

el nivel de confianza típico (como 0,05) sugieren que no hay una conexión estadísticamente 

significativa entre estos dos factores. 

 

Esto lleva a la conclusión de que no se puede respaldar la hipótesis alternativa (H1), 

que sostenía que la capacidad de respuesta influye en la satisfacción del paciente. En este caso, 

se retiene la hipótesis nula (H0), que afirmaba que no existe una relación entre la capacidad 

de respuesta y la satisfacción en la atención dental. 

 

d)  Comprobación de la hipótesis específica 4 

H1: Existe relación entre la seguridad y la satisfacción en atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

Ho: No existe relación entre la seguridad y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

Tabla 13. Relación entre la seguridad y la satisfacción en atención dental de pacientes atendidos en el 

IPRESS 027284 

  Seguridad 

Satisfacción en 

atención dental 

Rho de 

Spearman 

Seguridad Coeficiente de 

correlación 1.000 ,364** 

Sig. (bilateral)  .000 

N 103 103 

Satisfacción en 

atención dental 

Coeficiente de 

correlación ,364** 1.000 

Sig. (bilateral) .000  

N 103 103 

 

Interpretación de resultados: 

Los resultados de la comprobación de hipótesis indican que existe una relación 

significativa entre la seguridad y la satisfacción en la atención dental de los pacientes atendidos 

en la IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna en 2023. El coeficiente de correlación de 0,346 y 

el valor de significancia (Sig.) de 0,000 (inferior al nivel de confianza típico de 0,05) indican 

una correlación positiva moderada entre estos dos factores. Esto respalda la hipótesis 
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alternativa (H1), que afirmaba que la seguridad influye en la satisfacción del paciente, y 

rechaza la hipótesis nula (H0), que sugería que no había relación. 

 

e)  Comprobación de la hipótesis específica 5 

H1: Existe relación entre la empatía y la satisfacción en atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

Ho: No existe relación entre la empatía y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

Tabla 14. Relación entre la empatía y la satisfacción en atención dental de pacientes atendidos en el 

IPRESS 027284 

  Empatía 

Satisfacción en 

atención dental 

Rho de 

Spearman 

Empatía Coeficiente de 

correlación 1.000 ,474** 

Sig. (bilateral)  .000 

N 103 103 

Satisfacción en 

atención dental 

Coeficiente de 

correlación ,474** 1.000 

Sig. (bilateral) .000  

N 103 103 

 

Interpretación de resultados: 

Los resultados de la comprobación de hipótesis indican claramente que existe una 

relación altamente significativa entre la empatía y la satisfacción en la atención dental de los 

pacientes atendidos en la IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna en 2023. El coeficiente de 

correlación positivo de 0,474 y el valor de significancia (Sig.) de 0,000 (inferior al nivel de 

confianza típico de 0,05) indican una correlación positiva moderada entre estos dos factores. 

Esto respalda la hipótesis alternativa (H1), que afirmaba que la empatía influye en la 

satisfacción del paciente, y rechaza la hipótesis nula (H0), que sugería que no había relación. 

 

f)  Comprobación de la hipótesis general 

H1: Existe relación entre la calidad de servicios y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

 

H0 No existe relación entre la calidad de servicios y la satisfacción en atención dental 

de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 
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Tabla 15. Relación entre la calidad de servicios y la satisfacción en atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 

  

Calidad de 

servicio 

Satisfacción en 

atención dental 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 1.000 ,496** 

Sig. (bilateral)  .000 

N 103 103 

Satisfacción en 

atención dental 

Coeficiente de 

correlación ,496** 1.000 

Sig. (bilateral) .000  

N 103 103 

 

Interpretación de resultados: 

Los resultados de la comprobación de hipótesis demuestran de manera concluyente 

que existe una relación altamente significativa entre la calidad de servicios y la satisfacción en 

la atención dental de los pacientes atendidos en la IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna en 

2023. El coeficiente de correlación positivo de 0,496 y el valor de significancia (Sig.) de 0,000 

(inferior al nivel de confianza típico de 0,05) indican una correlación positiva moderada entre 

estos dos factores. Esto respalda la hipótesis alternativa (H1), que afirmaba que la calidad de 

servicios influye en la satisfacción del paciente, y rechaza la hipótesis nula (H0), que sugería 

que no había relación. 

 

Estos resultados son consistentes con las interpretaciones anteriores, donde se 

encontraron relaciones entre otras dimensiones de calidad de servicio (como aspectos 

tangibles, fiabilidad, empatía, seguridad y capacidad de respuesta) y la satisfacción del 

paciente. En conjunto, estos hallazgos subrayan la importancia de brindar una atención dental 

de alta calidad en todas sus dimensiones para garantizar la satisfacción general de los pacientes 

y el éxito continuo de la IPRESS 027284 en Tacna en 2023. 

 

5.2. Discusión de resultados 

En primer lugar, la investigación actual evaluó varias dimensiones de la calidad de los 

servicios de atención dental. Estas dimensiones incluyen elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía. En general, la calidad de servicio se calificó 

como "Alta" con una puntuación del 73,79 %; mientras que, la satisfacción en la atención 

dental recibió una puntuación del 97,09 %. Estos resultados sugieren que, en general, los 

pacientes de la IPRESS 027284 en Tacna están satisfechos con la atención odontológica que 

reciben y perciben que la calidad de servicio es alta. 
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Uno de los hallazgos más notables de la investigación actual es la alta puntuación de 

empatía, que obtuvo un 73,79 %; esto concuerda con el estudio de Amau et al. (6), quienes 

también encontraron que la empatía era una de las dimensiones mejor evaluadas por los 

pacientes. La empatía en la atención médica es fundamental, ya que los pacientes necesitan 

sentirse comprendidos y escuchados por sus profesionales de la salud. 

 

Sin embargo, es interesante observar que en la investigación actual, la dimensión de 

elementos tangibles se calificó como “Alta” con un 53,40 %; mientras que, en el estudio de 

Amau et al. (6), esta dimensión obtuvo una puntuación más baja del 44,67 %; esto sugiere que, 

a pesar de que la infraestructura y los elementos físicos pueden no ser el punto más fuerte de 

la IPRESS 027284, los pacientes aún muestran un nivel considerable de satisfacción en esta 

área; esto también resalta la importancia de la percepción subjetiva del paciente sobre la 

calidad de los elementos tangibles. 

 

La fiabilidad, otra dimensión crucial en la atención médica, se evaluó como medio en 

la investigación actual, con una puntuación del 68,93 %; esta puntuación es coherente con el 

estudio de Espino (8), que encontró que la confiabilidad era una de las dimensiones mejor 

evaluadas por los usuarios. La fiabilidad en la atención odontológica se refiere a la consistencia 

y la capacidad de los profesionales para cumplir sus promesas, como las citas programadas y 

los procedimientos acordados. 

 

Por otro lado, es relevante señalar que la investigación actual examinó la relación entre 

las dimensiones de calidad de servicio y la satisfacción en atención dental. Se encontró una 

correlación significativa y positiva entre la mayoría de las dimensiones y la satisfacción de los 

pacientes. Esto sugiere que un mayor nivel de calidad en estas dimensiones se asocia con una 

mayor satisfacción. Esta relación positiva entre la calidad de servicio y la satisfacción también 

se ha observado en otros estudios, como el de Fabian et al. (15). 

 

No obstante, es importante destacar que la capacidad de respuesta mostró una 

correlación baja y no significativa con la satisfacción de los pacientes en la investigación 

actual; esto puede indicar que, a pesar de que otras dimensiones de la calidad de servicio son 

sólidas, la capacidad de respuesta, que se refiere a la rapidez y eficacia de la atención, puede 

no ser un factor tan influyente en la satisfacción de los pacientes en esta IPRESS específica. 

Esto contrasta con el estudio de Gonzáles et al. (11), quienes encontraron que el tiempo de 

espera era un factor importante para la satisfacción de los usuarios; esto podría sugerir que, en 

la IPRESS 027284, los pacientes pueden estar dispuestos a esperar más tiempo si sienten que 

otros aspectos de la atención son sólidos. 
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La investigación actual revela que en la IPRESS 027284 en Tacna, la calidad de los 

servicios de atención dental es generalmente alta, con un énfasis en la empatía y elementos 

tangibles. La satisfacción de los pacientes es considerablemente alta, lo que indica que los 

pacientes están contentos con la atención que reciben. Sin embargo, existen diferencias en la 

importancia percibida de algunas dimensiones de calidad de servicio, como la capacidad de 

respuesta, que no muestra una fuerte correlación con la satisfacción de los pacientes en esta 

IPRESS específica. 

 

Estos resultados son coherentes con varios de los antecedentes de investigación 

citados, que también han encontrado que la empatía y la confiabilidad son aspectos clave de 

la satisfacción del paciente en el ámbito dental. Además de los aspectos mencionados, es 

importante considerar que la calidad de la atención odontológica es un campo en constante 

evolución. La investigación en este ámbito es esencial para identificar áreas de mejora y 

adaptarse a las cambiantes expectativas de los pacientes. A medida que avanza el tiempo, es 

crucial que las IPRESS y los profesionales de la salud dental sigan buscando formas de mejorar 

la calidad de los servicios y, en última instancia, la satisfacción de los pacientes. 
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Conclusiones 

 

1. Existe relación entre la calidad de servicios y la satisfacción en atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,496; p-valor=0,000). 

 

2. Existe relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción en atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,519; p-valor=0,000). 

 

3. Existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción en atención dental de pacientes atendidos 

en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,673; p-valor=0,000). 

 

4. No existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,165; p-

valor=0,095). 

 

5. Existe relación entre la seguridad y la satisfacción en atención dental de pacientes atendidos 

en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,364; p-valor=0,000). 

 

6. Existe relación entre la empatía y la satisfacción en atención dental de pacientes atendidos 

en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,474; p-valor=0,000).  
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Recomendaciones 

 

1. Se recomienda a futuros investigadores llevar a cabo un análisis más profundo de los 

factores específicos que contribuyen a la relación entre la calidad de servicios y la 

satisfacción en atención dental. Esto podría incluir investigar las expectativas y 

percepciones de los pacientes, así como identificar áreas de mejora precisas en los servicios 

para lograr una satisfacción óptima. 

 

2. Se insta a los investigadores a profundizar en la investigación de los aspectos tangibles y 

su influencia en la satisfacción del paciente. Esto podría involucrar un análisis detallado de 

las instalaciones, equipos y entorno de atención dental, buscando identificar oportunidades 

específicas de mejora que puedan elevar la satisfacción de los pacientes. 

 

3. Para futuras investigaciones, se sugiere explorar en detalle cómo los protocolos y 

procedimientos de atención influyen en la fiabilidad percibida por los pacientes. Esto 

podría implicar la evaluación de la consistencia en la aplicación de protocolos y la 

identificación de prácticas recomendadas para garantizar una atención dental confiable. 

 

4. Se recomienda una investigación más exhaustiva sobre las expectativas y percepciones de 

los pacientes con respecto a la capacidad de respuesta en la atención dental. Esto permitiría 

comprender mejor las áreas en las que se puede mejorar la respuesta a las necesidades y 

preocupaciones de los pacientes. 

 

5. Para futuras investigaciones, se insta a examinar en detalle las medidas de seguridad y 

privacidad implementadas en las clínicas dentales. Esto podría incluir una evaluación de 

las políticas y prácticas actuales para garantizar la confidencialidad de los datos de los 

pacientes y la seguridad en la atención dental. 

 

6. Se recomienda a los investigadores realizar estudios adicionales que exploren cómo 

promover la empatía y mejorar las habilidades de comunicación del personal de atención 

dental. Esto podría implicar el desarrollo y la implementación de programas de 

capacitación específicos para mejorar la interacción entre el personal y los pacientes.  
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Anexo 1 

Matriz de consistencia 

 

Problema Objetivos Hipótesis Variables  Dimensiones 

e instrumentos 

Metodología 

Principal  Principal General   

¿Cuál es la relación entre la calidad de 

servicios y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el 

IPRESS 027284 de la ciudad de 

Tacna, 2023? 

Establecer la relación entre la calidad de 

servicios y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el IPRESS 

027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

Existe relación entre la calidad de 

servicios y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el 

IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 

2023. 

Variable 1: 

Calidad de 

servicio 

 

 

 

Diseño de la investigación:  

− Método: científico. 

− Tipo: básica.  

− Nivel: correlacional. 

− Diseño: no 

experimental - 

transversal y 

prospectivo. 

 

Población:  140 pacientes 

del IPRESS 027284 

 

Muestra: 103 pacientes de 

clínicas odontológicas. 

 

Muestreo: Muestreo no 

probabilístico por 

conveniencia. 

 

 

Técnica: Ambas variables 

fue la encuesta. 

 

Instrumentos: Cuestionarios 

de calidad de servicio y 

satisfacción.  

A. ¿Cuál es la relación entre los 

aspectos tangibles y la 

satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 

027284 de la ciudad de Tacna, 

2023? 

B. ¿Cuál es la relación entre la 

fiabilidad y la satisfacción en 

atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 

de la ciudad de Tacna, 2023? 

C. ¿Cuál es la relación entre la 

capacidad de respuesta y la 

satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 

027284 de la ciudad de Tacna, 

2023? 

D. ¿Cuál es la relación entre la 

seguridad y la satisfacción en 

atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 

de la ciudad de Tacna, 2023? 

E. ¿Cuál es la relación entre la 

empatía y la satisfacción en 

atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 

de la ciudad de Tacna, 2023? 

A. Determinar la relación entre los 

aspectos tangibles y la satisfacción en 

atención dental de pacientes atendidos 

en el IPRESS 027284 de la ciudad de 

Tacna, 2023. 

B. Determinar la relación entre la 

fiabilidad y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el 

IPRESS 027284 de la ciudad de 

Tacna, 2023. 

C. Determinar la relación entre la 

capacidad de respuesta y la 

satisfacción en atención dental de 

pacientes atendidos en el IPRESS 

027284 de la ciudad de Tacna, 2023. 

D. Determinar la relación entre la 

seguridad y la satisfacción en 

atención dental de pacientes atendidos 

en el IPRESS 027284 de la ciudad de 

Tacna, 2023. 

E. Determinar la relación entre la 

empatía y la satisfacción en atención 

dental de pacientes atendidos en el 

IPRESS 027284 de la ciudad de 

Tacna, 2023 

A. Existe relación entre los aspectos 

tangibles y la satisfacción en 

atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 de 

la ciudad de Tacna, 2023. 

B. Existe relación entre la fiabilidad y 

la satisfacción en atención dental 

de pacientes atendidos en el 

IPRESS 027284 de la ciudad de 

Tacna, 2023. 

C. Existe relación entre la capacidad 

de respuesta y la satisfacción en 

atención dental de pacientes 

atendidos en el IPRESS 027284 de 

la ciudad de Tacna, 2023. 

D. Existe relación entre la seguridad y 

la satisfacción en atención dental 

de pacientes atendidos en el 

IPRESS 027284 de la ciudad de 

Tacna, 2023. 

E. Existe relación entre la empatía y 

la satisfacción en atención dental 

de pacientes atendidos en el 

IPRESS 027284 de la ciudad de 

Tacna, 2023. 

Variable 2: 

Satisfacción 

en atención 

dental 

 

 

Elementos 

tangibles 

Empatía 

Confiabilidad 

Capacidad de 

respuesta 

Seguridad 

Expectativas 

Confianza 

Lealtad 
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Anexo 2 

Aprobación por parte del comité de ética en investigación 
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Anexo 3 

Consentimiento informado 
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Anexo 4 

Cuestionarios de calidad de servicio y satisfacción del cliente 

 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 

Información general: 

Edad: ________________ 

Sexo: ________________ 

Grado de instrucción: ______________________________________ 

 

Instrucciones: Lea cada pregunta, seleccionar una alternativa y marque con un X. Este 

cuestionario está estructurado por ítems con una escala de Likert, que son las siguientes: 

 

Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

Ítems Respuesta 

Elementos tangibles 

1 ¿Los equipos de la clínica dental se ven en buen estado? 1 2 3 4 5 

2 ¿Las instalaciones de la clínica dental son visualmente atractivas? 1 2 3 4 5 

3 ¿El odontólogo de la clínica dental tiene apariencia limpia? 1 2 3 4 5 

4 ¿La apariencia de los materiales e instrumentos utilizados en su 

atención dental se ven higiénicos? 

1 2 3 4 5 

Fiabilidad 

5 ¿El odontólogo realiza los tratamientos dentales dentro del tiempo 

pactado? 

1 2 3 4 5 

6 ¿La clínica dental proporciona sus servicios dentales en la hora de 

cita pactada? 

1 2 3 4 5 

Capacidad de respuesta 

7 ¿El odontólogo es claro y preciso a la hora de explicarle el plan de 

tratamiento? 

1 2 3 4 5 

8 ¿Cree que el odontólogo es ordenado a la hora de realizarle el 

tratamiento dental? 

1 2 3 4 5 

9 ¿Cree que el odontólogo a la hora de atenderle evita distracciones 

como las causadas por el celular, conversaciones con la asistenta 

dental, etc. se centra en terminar su trabajo? 

1 2 3 4 5 

Seguridad 

10 ¿Cree que el odontólogo tiene el conocimiento para poder solucionar 

su problema? 

1 2 3 4 5 

11 ¿Cree que el odontólogo es seguro de sí mismo? 1 2 3 4 5 

12 ¿Cree que durante su atención en la clínica dental se respetó su 

privacidad? 

1 2 3 4 5 

Empatía 

13 ¿El odontólogo se adecua a sus horarios disponibles? 1 2 3 4 5 

14 ¿El odontólogo le comprende si llega tarde a su cita o no puede 

acudir a la misma? 

1 2 3 4 5 
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15 El odontólogo se preocupa por conocer a fondo a las personas 

(problemas, preocupaciones, sueños, gustos, etc.). 

1 2 3 4 5 

16 El odontólogo le ofrece alternativas de tratamiento tomando en 

cuenta la opinión y deseos del paciente. 

1 2 3 4 5 

17 ¿El odontólogo le atiende con cortesía? 1 2 3 4 5 

 

 

CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES 

 

Información general: 

Clínica dental: __________________________________________ 

 

Instrucciones: Lea cada pregunta, seleccionar una alternativa y marque con un X. Este 

cuestionario está estructurado por ítems con una escala de Likert, que son las siguientes: 

 

Nunca Casi nunca Indiferente Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Ítems Respuesta 

1 ¿Ante otras clínicas dentales, usted elige a esta? 1 2 3 4 5 

2 ¿Usted está satisfecho(a) con los servicios de esta clínica? 1 2 3 4 5 

3 ¿Usted volvería a solicitar los servicios de esta clínica dental? 1 2 3 4 5 

4 ¿La apariencia de los materiales e instrumentos utilizados en su 

atención dental se ven higiénicos? 

1 2 3 4 5 

5 ¿Usted compartiría sus experiencias después de usar los servicios de 

la clínica dental con personas de su entorno? 

1 2 3 4 5 

6 ¿Usted traería a sus parientes y amigos para atenderse en esta 

clínica? 

1 2 3 4 5 
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Anexo 5 

Firma de los 3 jueces expertos 
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Anexo 6 

Evidencia fotográfica 

 

A continuación, se muestra las tomas fotográficas realizadas durante la visita del IPRESS 

027284 de la ciudad de Tacna, evidenciando la calidad de su establecimiento, particularmente los 

elementos tangibles de la calidad de servicio. 
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Posterior a la coordinación con los representantes de la institución, se procedió a la 

aplicación de los cuestionarios para la medición de las variables de estudio, siempre con la 

presencia del grupo de investigación, para despejar cualquier tipo de duda o consulta por parte 

del paciente. 

 

 

  



85 

 

Anexo 7 

Base de datos 
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