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Resumen

Esta tesis tuvo como objetivo general , determinar cudl es la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion de los pacientes en la clinica odontolégica NIURDENT de Puno durante
el afio 2024, adoptando un enfoque cuantitativo, aplicado, nivel correlacional y disefio no
experimental. En el presente estudio, la poblacién de estudio consistio en 156 pacientes
atendidos mensualmente. La obtencion de datos se dio con la técnica encuesta y el instrumento
cuestionario. Se utilizo el software estadistico SPSS v. 27, que facilité la determinacién de la
correlacion. Para el andlisis de confiabilidad, se empled el estadistico o de Cronbach (0.970)
para la evaluacion de normalidad, se utiliz6 Kolmogorov-Smirnov. Dado que la muestra fue
superior a 50 datos, el presente este estudio es no paramétrico, razon por la cual se recurri6 al

estadistico Rho de Spearman. Se concluye una correlacion positiva Rho de Spearman r=0,728.

Palabras clave: calidad, elementos tangibles, satisfaccion del cliente, confiabilidad,

seguridad.
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Abstract

The general objective of this thesis was to determine the relationship between quality
of service and patient satisfaction at the NIURDENT dental clinic in Puno during the year
2024, adopting a quantitative, applied, correlational approach and a non-experimental design.
In the present study, the study population consisted of 156 patients attended monthly. Data
were obtained using the survey technique and the questionnaire instrument. SPSS v. 27
statistical software was used, which facilitated the determination of correlation. For the
reliability analysis, Cronbach's a statistic (0.970) was used for the evaluation of normality,
Kolmogorov-Smirnov was used. Given that the sample presents a sample of more than 50 data,
the present study is nonparametric, which is why Spearman's Rho statistic was used. We

conclude a positive correlation Spearman's Rho r = 0.728.

Key words: quality, tangible elements, customer satisfaction, reliability, safety.
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Introduccion

Esta tesis estd organizada en capitulos, cada uno de ellos destinado a dilucidar el
contexto en el que opera la organizacion investigada. El Capitulo I delinea la metodologia,
incluyendo la descripcion del problema, los objetivos, las limitaciones y justificacion. El
Capitulo II se encuentra basado en su mayor parte en articulos cientificos, marco tedrico, tesis
de nivel nacional e internacional. De esta manera se garantizd que los conceptos utilizados
estén respaldados conceptualmente por la bibliografia pertinente. El Capitulo III analiza las
teorias y su operacionalizacion. El Capitulo IV destaca el marco metodologico, incluidos el
tipo, el nivel, los procedimientos y los disefios de estudio utilizados. El Capitulo V presenta los
resultados, derivados de la muestra. Para evaluar de manera secuencial la normalidad,
corroborar las hipotesis formuladas, debatir los hallazgos y, finalmente, presentar las

conclusiones y sugerencias de esta tesis.



18

Capitulo I

Planteamiento del Estudio

1.1. Delimitacion de la Investigacion

1.1.1. Territorial.

La delimitacion espacial se desarrolld en la clinica Niurdent, la cual se dedica a brindar
servicios de salud bucal en la poblacion. A través de una solida formacién médica, diagnostica
y trata a los pacientes sobre afectaciones relacionadas con los dientes, las encias, el tejido
periodontal, los maxilares o las articulaciones implicadas. Este establecimiento se ubica en el
Jirén 29 de junio N° 150.

1.1.2. Temporal.

Abarc6 un periodo de tiempo comprendido entre los meses de setiembre a diciembre
del periodo 2024

1.1.3. Conceptual.

El estudio identifico dos caracteristicas principales; calidad del servicio y la satisfaccion
de los pacientes, que concuerdan con muchas teorias relativas a estas variables.

1.2. Planteamiento del Problema
Segun Cruells (2022) el efecto beneficioso del cliente se deriva de la mejora de servicio

que ofrecen los canales externos, supeditada a la ejecucion eficaz de sus procedimientos a
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través de una plataforma estable y fiable. La eficacia y fiabilidad de los canales externos de
conexion con el consumidor son cruciales para lograr la influencia deseada en la fidelidad del
cliente y el compromiso con la marca.

Segun Timana (2022) debido al corte masivo de la red de agua potable en Paita, la EPS
Grau informa a los usuarios del lugar, que un total de 33 metros fueron robados en diferentes
puntos de la ciudad por personas sin escrupulos. Estas acciones ilegales provocaron grandes
fugas de agua potable en las viviendas involucradas, asi como en la via publica. Ante esta
situacion, representantes de la Coordinacion Comercial hacen un llamado a la Policia Nacional
del Perti (PNP) a condenar estas actividades ilicitas; asimismo, cuando ocurran estos robos,
deberan ser denunciados de inmediato a través de los canales oficiales de la EPS Grau; para
que el personal responsable pueda intervenir lo antes posible y prevenir la situacién de
emergencia.

De acuerdo con el Economista (2020) El informe Value of Virtual Agent Technology ,
indica que la utilizacion de la inteligencia artificial (IA) para mejorar las operaciones
empresariales, como el servicio de atencion al cliente, supone un aumento medio de los
ingresos del 3% para las empresas. El analisis, en el que se encuesto a 1.210 organizaciones de
13 sectores y 34 paises que utilizaron asistentes virtuales durante un periodo de entre seis meses
y cuatro afios, reveld que el 99% informd de una mejora en la satisfaccion del cliente tras el
uso de la TA.

Para el peruano (2021 ) César Piscoya, Gerente de Experiencia de Cliente de VALTX,
cuanto mejor sea la experiencia, mas satisfechos estan los usuarios, méas probable es que
generen nuevos leads y compren mas boletos. Al comprender primero lo que significa esta
relacion, pasa de crear interacciones simples a crear una conexion emocional con su marca. Ese

es el desafio. Es importante entender las necesidades de nuestros clientes y saber qué nuevas
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ideas quieren ofrecer. Desarrollamos una conexion emocional con nuestros productos y
servicios y analizamos qué acciones se deben tomar para que sean realmente necesarios.

Gestion (2021) sostiene que, la epidemia ha obligado a las organizaciones a restablecer
los lazos con sus clientes, mantener la comunicacidon y priorizar su bienestar en la nueva
normalidad. Entre los 15 sectores evaluados, solo las aplicaciones de pago y transferencia de
dinero lograron situarse en la categoria mas alta. Una evaluacion global de 2.000 casos senala
que las percepciones positivas de los clientes abarcan aspectos como la "rapidez" y la "facilidad
de uso". En las plataformas de pago, las percepciones de confianza y seguridad también
representan elementos de considerable relevancia. Se ha llevado a cabo una comparativa entre
plataformas de pago (Yape, Plin, entre otras) y servicios bancarios por Internet (Banco de
crédito del Peru, Interbank y Scotiabank,). En este caso, la tendencia se invierte.

Actualmente vivimos una época de transformacion caracterizada por una intensa
competencia; La irrupcion de nuevos operadores en el mercado ha aumentado las expectativas
de los consumidores, que ahora no solo desean calidad de los productos, también relaciones
humanas superiores. Esto exige reconocer la importancia del servicio al cliente y posicionar la
calidad como un valor esencial que cumpla satisfactoriamente sus expectativas. En la
actualidad, la mayoria de las organizaciones mundiales se esfuerzan por ofrecer un servicio
ejemplar al tiempo que se enfrentan al problema de satisfacer las expectativas de los clientes.

Los consumidores contemporaneos no sélo exigen productos de alta calidad a precios
competitivos, sino también una interaccion empatica y una relacion solida con la empresa. Es
esencial que se escuche a los clientes, atendiendo sus preocupaciones y asegurandose de que
se sienten valorados, al tiempo que se les presta un servicio que cumple o supera sus
expectativas.

La clinica Niurdent experimenta actualmente conflictos derivados de una calidad de

servicio inadecuada, como el incumplimiento de las citas dentales programadas, los retrasos en
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la resolucion de problemas tras el tratamiento, la falta de cordialidad hacia los clientes y los
problemas de comunicacién con la direccion. Estos factores han culminado en frecuentes
quejas de clientes insatisfechos, lo que ha provocado una importante pérdida de clientela en los
ultimos tiempos. Por consiguiente, la clinica Niurdent debe reconocer la importancia de
satisfacer las expectativas de los clientes y las ventajas que obtiene la organizacion al evitar
una mayor pérdida de clientela.
1.3. Formulacion del Problema
1.3.1. Problema General.
(Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la clinica odontologica Niurdent Puno - 20247
1.3.2. Problemas Especificos.
e ,Cual es relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes de
la clinica odontoldgica Niurdent Puno - 2024?
e ;Cuadl es relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion de los clientes de
la clinica odontoldgica Niurdent Puno - 2024?
e ;Cudl es relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
clientes de la clinica odontolégica Niurdent Puno - 2024?
e ;Cudl es relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de la
clinica odontologica Niurdent Puno - 2024?
e ;Cuadl es relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la
clinica odontolégica Niurdent Puno - 20247
1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo General.
Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes de la clinica odontolégica Niurdent Puno — 2024.
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1.4.2. Objetivos Especificos.

e Analizar la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes
de la clinica odontologica Niurdent Puno — 2024.

¢ Identificar la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion de los clientes
de la clinica odontologica Niurdent Puno — 2024.

o Establecer la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los clientes de la clinica odontoldgica Niurdent Puno — 2024.

e Estimar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de
la clinica odontologica Niurdent Puno — 2024.

e Comprender la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes
de la clinica odontologica Niurdent Puno — 2024.

1.5.  Justificacion de la Investigacion

1.5.1. Justificacion Teorica.

Actualmente, son escasos los estudios en la zona de Puno relativos, tanto a la calidad
del servicio como la satisfaccion por ello, se realiz6 este estudio debido a la amplia base tedrica
que lo sustenta. Este proyecto pretende mejorar la teoria actual y apoyar, con esto se procedera
a la generacion de una nueva base de datos sustentada en los datos recopilados, lo que podria
beneficiar a las partes interesadas y servir de base para futuras investigaciones sobre ambos
temas.

1.5.2. Justificacion Practica.

Se observé la correlacion entre las variables, dado que actualmente la informacién
existente indica que las organizaciones necesitan mejorar la calidad del servicio para mantener
o aumentar las ventas. Este método permitié examinar el perfil del cliente existente para
identificar los factores que afectan a su fidelidad.

1.5.3. Justificacion metodolégica
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Este estudio validé los instrumentos utilizados para evaluar la calidad del servicio y los
factores de satisfaccion del cliente en la presente investigacion. Los instrumentos se han
sometido a evaluaciones de validez de contenido, de criterio y de constructo, ademas de la

prueba alfa de Cronbach para determinar su fiabilidad, y sean accesibles para uso publico.
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Capitulo II

Marco Teorico

2.1. Antecedentes de Investigacion

2.1.1. Articulos Cientificos.

Podesta et, al. (2022) en su investigacion tuvo como objetivo principal evaluar la
asociacion de la calidad y la satisfaccion en una red de clinicas dentales. Siguié un disefio
descriptivo, cuantitativo utilizando el cuestionario SERVPERF administrado a una muestra de
150 clientes. Los resultados indicaron que el 91,00% de los encuestados reconocieron una
calidad excelente, mientras que el 4,15% se manifestaron en desacuerdo lo que los categorizo
como que experimentaban un bajo nivel de calidad. Se observd que el 97,18% (138) de los
pacientes encuestados expresaron satisfaccion con los servicios prestados por la cadena de
clinicas dentales; el 4,12% no lo hicieron. El estudio determiné un coeficiente de correlacion
der=0,358.

Araya et, al. (2022) desarrollaron un articulo con el objetivo principal de evaluar la
calidad de los servicios odontologicos. La metodologia empleada fue un abordaje cuantitativo,
caracterizado como bésica, disefio no experimental y nivel descriptivo correlacional como
cuestionario SERVPERF, dirigido a una poblacioén de clientes, comprendiendo una muestra

total de 405. Se asign6 una nota de 6,84 al sistema de recogida de datos, mientras que se
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atribuy6 una puntuacion de 4,91 a los demas miembros de la consulta dental. Los dentistas que
prestaban el servicio recibieron una puntuacion de 5,79. El criterio Empatia obtuvo la media
mas baja y fue significativamente diferente de todos los demas criterios (p < 0,004). La
investigacion concluyo6 con un valor de correlacion Rho r = 0,925.

Revoredo & Shapiama (2023) buscaron en su estudio la asociacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion Creadent. La metodologia empleada utilizé un enfoque cuantitativo,
de tipo basico, disefio no experimental y nivel correlacional, empleando el instrumento
SERVQUAL,; por lo tanto, una mejora en la calidad del servicio se correlaciona con un aumento
en la satisfaccion del cliente, y viceversa; en consecuencia, es esencial implementar practicas
eficaces para aumentar la calidad. Se determind Rho = 0,868.

Bustamante & Cabrera (2022) desarrollaron un articulo cientifico cuyo objetivo
principal fue evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes que reciben atencion
odontoldgica. El enfoque utilizado fue un disefio descriptivo transversal, caracterizado como
investigacion aplicada y de naturaleza no experimental, utilizando un cuestionario como
instrumento, con una poblacion muestral total de 200 clientes. En la variable «Satisfacciony,
los consumidores indicaron un 93,50% de «satisfaccion» y un 6,50% de «insatisfaccion». Las
cualidades con mayor proporcion de respuestas «satisfechos» e «insatisfechos» fueron la
Empatia, con un 96,40%, y la Capacidad de Respuesta, con un 10,75%, respectivamente. No
se observaron cambios estadisticamente significativos. La investigacion concluyé Rho r =
0,720.

Lara et, al. (2020) tuvieron como objetivo principal de su articulo cientifico, evaluar la
satisfaccion de los pacientes que recibieron atencion en un hospital de Lima. La técnica
utilizada fue un enfoque cuantitativo, observacional, transversal y descriptivo , utilizando el
instrumento SERVQUAL, con una poblacion que incluyo 702 pacientes como muestra. La

proporcion de pacientes insatisfechos fue de 88,6%, con 622 de 702 (p=0,000). La
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insatisfaccion fue notablemente elevada entre los pacientes de 35 a 51 afios un 31,3% y con un
32,1%, observandose significacion estadistica en ambos casos. La investigacion concluy6 con
un valor de correlacion r = 0,645.

2.1.2. Tesis Internacionales.

Lucas (2021) desarroll6 un estudio, con el objetivo de evaluar la calidad del servicio y
la satisfaccion en la industria ferretera. empled un enfoque cualitativo, tipo basica, con un
disefio transversal a nivel descriptivo; utilizando el cuestionario SERVQUAL, con un tamafio
muestral de 372. El resultado primario indic6 que las percepciones de los clientes fueron
insatisfactorias, mientras que sus expectativas fueron satisfechas; adicionalmente, se observo
un crecimiento en el mercado meta. La investigacion concluyd que, la industria ferretera en
Puerto Lopez se encuentra insatisfecha, de alli que es recomendable implementar actividades
adecuadas de acuerdo a las caracteristicas de la empresa

Moreno (2019) desarroll6 su tesis con la finalidad de examinar la correlacion de la
calidad y la satisfaccion en Alausi. La metodologia empleada comprendié un enfoque
cuantitativo, de tipo bdsico, disefio no experimental y nivel correlacional; utilizando el
cuestionario SERVQUAL. La poblacién incluy6 establecimientos, turistas y visitantes, con un
tamafo de muestra de 172 personas. El principal resultado indic6d que el 27% de los turistas
declararon que el servicio era deficiente, el 26% lo consideraron regular y el 18% lo calificaron
de bueno. La investigacion concluyé con un Rho de Spearman de 0,536.

Hidalgo (2019) desarroll6 su tesis que tuvo como objetivo general, elaborar un plan
para optimizar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el sistema financiero. El
enfoque metodologico adoptado fue de naturaleza bésica y nivel correlacional, utilizando el
cuestionario SERVQUAL con una muestra de 270 clientes, con un 99.62% de confiabilidad y

un 90.65 % de satisfaccion. Como conclusiones del estudio, se establecid tedricamente que
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ambas variables mantienen una relacion intrinseca, dado que un servicio de alta calidad
proporciona una satisfaccion de necesidades.

Rivera (2019) formul6 su tesis con el objetivo de evaluar la calidad del servicio prestado
a la clientela de la empresa Greenandes. El enfoque metodologico seleccionado fue
cuantitativo, basico, no experimental, transversal y correlacional, utilizando el cuestionario
SERVQUAL. La poblacion de la investigacion incluyd 180 clientes exportadores. La
conclusion principal indicéd negatividad -0,87 y -1,98, respectivamente. Esta validacion sugiere
que la percepcion de los clientes no alcanza las expectativas fijadas previamente.

Villacrés (2020) desarrollo su tesis que tuvo como objetivo general, realizar una
examinacion de la calidad del servicio prestado y la satisfaccion del cliente externo en la
Fundacion Santa Isabel. El estudio fue cuantitativo, de cardcter fundamental, disefio no
experimental, cuestionario SERVQUAL, la poblacién se conformo de 286 pacientes atendidos,
con un promedio de satisfaccion general del 93,2%. Como hallazgo principal, se evidenci6 que
ambas variables exhiben una alta fiabilidad.

2.1.3. Tesis Nacionales.

Pinto & Ticona (2024) desarrollaron su tesis que tuvo como objetivo discernir la
correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion en la clinica odontologica Chahuara,
situada en Juliaca. El enfoque adoptado fue cuantitativo, de naturaleza basica, con disefio
transversal y nivel correlacional, utilizando el cuestionario SERVQUAL. La poblacion de
estudio consistié en sus clientes, con una muestra de 240 clientes. Como conclusiones, se
establecio la correlacion de Spearman r= 0.803.

Apac (2023) realizé un estudio cuyo objetivo fue relacionar la calidad del servicio
prestado y la satisfaccion del paciente. Se implementd una metodologia cuantitativa, tipo
aplicada, disefio no experimental y de nivel correlacional, utilizando el cuestionario

SERVQUAL. La poblacion de estudio consistid en sus clientes, compuesta por una muestra de
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50 pacientes. Se observa que un porcentaje significativo del 32% expresa desacuerdo, mientras
que so6lo el 14% expresa un acuerdo pleno. Es fundamental recordar que las solicitudes y
reclamaciones de los clientes requieren una resoluciéon inmediata para mantener su lealtad y
prevenir comentarios negativos.

Rios (2022) desarrollo su tesis con la finalidad de establecer la correlacion de la calidad
y la satisfaccion. El enfoque metodologico adoptado fue el cientifico, cuantitativo,
observacional, disefio no experimental, empleando el cuestionario SERVQUAL, cuya
poblacion se conformd de sus clientes, con una muestra de 108 pacientes. Los hallazgos
primordiales indicaron Spearman de (0.672), (0.642), (0.413), (0.774), (0.668), (0.487). con un
Spearman de 0.682.

Ramirez (2021) desarrollé su tesis con la finalidad de relacionar la calidad y la
satisfaccion. Adopto el nivel correlacional, utilizando el cuestionario SERVQUAL. La
poblacién de estudio consistid en sus clientes, compuesta por una muestra de 57 usuarios. Los
resultados obtenidos destacaron una calidad de atencidn deficiente, asi como una satisfaccion
del usuario baja, ambas con un 37% respectivamente. Concluyendo, se estableci6 correlacion
positiva, resultando r= 0.798

Garcia (2021) realizé su estudio cuyo objetivo general fue establecer una correlacion
en el establecimiento odontoldgico Flores. La metodologia adoptada incluyé un enfoque
cuantitativo, nivel correlacional, utilizando el cuestionario SERVQUAL. La poblacion de
estudio consistio en sus clientes, con una muestra de 21 clientes, que constituyen el 26.3% del
total. Ademas, el 66.3% de los pacientes encuestados manifiesta una percepcion de alta calidad,
lo que implica que los profesionales odontolégicos otorgan prioridad a la salud de los

individuos mediante procedimientos de atencion 6ptimos.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Variable calidad de servicio

Parasumaran et al. (1985) sugiere que cuando una organizacién formula la vision
organizacional, esta adquiere una relevancia significativa. Con base en la calidad del servicio
que proporciona, es primordial comprender que un servicio es, antes que nada, un servicio
prestado. La calidad se caracteriza cuando alcanza su objetivo primordial: satisfacer las
necesidades de los clientes, en el contexto actual y futuro. Tambien hace referencia que:

Este procedimiento demanda una valoracion de la calidad del servicio que comienza
con un analisis de la valoraciéon que el cliente realiza de los servicios ofrecidos. Los
consumidores argumentan que los proveedores de servicios deben tener conocimiento de su
perspectiva en relacion con los resultados alcanzados (p. 25)

Cabrera (2021) alude a la satisfaccion de las expectativas a través de un servicio
particular y exclusivamente puede ser evaluada mediante las percepciones y evaluaciones de
los consumidores fieles.

Por su parte Parasumaran et al. (1984), define las siguientes dimensiones:

Mediante sus cinco dimensiones, facilita la obtencién de un resultado relativo a la

estructura de la entidad, este modelo busca mejorar la satisfaccion. Ademas, es posible

identificar los parametros en los que la organizacion evidencia debilidad y presenta
vulnerabilidad. asistir en la optimizacion de estrategias a través de una propuesta
destinada a incrementar la participacion de los participantes. Satisface a los clientes en

el lugar proporcionando servicios de alta calidad". (p. 24).
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2.2.2. Dimensiones

2.2.2.1. Dimension elementos tangibles.

Parasuraman et al. (1988) denota todos los elementos materiales vinculados con el
servicio. Los elementos necesarios comprenden maquinaria, infraestructura estéticamente
atractiva, personal cualificado y materiales de atractivo visual.

2.2.2.2. Dimension empatia.

Parasuraman et al. (1988) denota el compromiso mostrado y la atencion personalizada
prestada por cada empresa a sus clientes, concretamente una atencion que refleja el
compromiso de abordar los problemas de los clientes y comprender sus necesidades.

2.2.2.3. Dimension seguridad.

Parasuraman et al. (1988) denota la habilidad para fomentar y materializar la confianza
y la credibilidad, en particular, la habilidad de la organizacidon para asegurar la calidad,
promoviendo la sensacion segura a lo largo de la experiencia.

2.2.2.4. Dimension capacidad de respuesta.

Parasuraman et al. (1988) sostiene que esta dimension hace hincapié en ofrecer
soluciones rapidas al consumidor, mantener la comunicacion a lo largo de todo el proceso y
demostrar disposicion a responder a todas sus preguntas.

2.2.2.5. Dimension confiabilidad.

Parasuraman et al. (1988) denota idoneidad en prestar experiencias con coherencia y
precision, cumpliendo el compromiso de servicio desde el principio, lo que ayuda a mitigar los
fallos.

2.2.3. Importancia

Segun Vergara et al. (2012) facilita a las organizaciones la formulacion de estrategias

orientadas a la retencion del cliente y a la promocion de la intencion de compra. Ademas, hay
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que tener en cuenta la complejidad intrinseca de este proceso, debido al caracter intangible del
servicio, la falta de uniformidad en los procedimientos.

Agrega Silva et al. (2021) que es imperativo que las empresas de pequefia y mediana
escala proporcionen servicios de superior calidad en comparacion con las corporaciones de
gran envergadura para obtener el reconocimiento de los consumidores. En el contexto de la
economia mundializada contemporanea, las organizaciones requieren optimizar la eficiencia
que son estrategias esenciales con el objetivo de alcanzar las preferencias del cliente. Dentro
del contexto contemporaneo, la calidad del servicio emerge como una opcidén viable que
posibilita a las entidades adquirir una ventaja perdurable.

2.2.4. Variable satisfaccion del cliente

2.2.4.1. Definicion

Kotler & Armstrong (2013) asume que, la satisfaccion se deriva de un analisis
subsiguiente a la adquisicion de un producto, fundamentado en las expectativas generadas
previamente a dicha adquisicion. Se define como el grado de satisfaccion cuando se compara
el rendimiento percibido de un servicio con sus expectativas.

Segin Hoffman & Bateson (2012) "representa una métrica de corto plazo,
particularmente vinculada a la transaccion, mientras que la calidad de los servicios Representa
una perspectiva de largo alcance, derivada de la evaluacion global de un rendimiento."

Kotler y Keller (2012) mencionan que, la satisfaccion con un producto o servicio, es
definida como la evaluacion que el consumidor realiza respecto a su adecuacion a sus
requerimientos y expectativas. Las emociones pueden afectar profundamente a su satisfaccion
con los productos y servicios; estos sentimientos pueden ser duraderos.

2.2.4.2. Dimensiones

Sotelo (2016) sostiene que, la satisfaccion del consumidor constituye un factor

determinante. Para una entidad que ha obtenido la certificacion ISO 9001:2008, la existencia
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de una herramienta que mejore la comprension de las percepciones, de acuerdo con las
responsabilidades estipuladas, la norma es un determinante crucial de la calidad del servicio.
La capacidad del andlisis para proporcionar una retroalimentacion constructiva en cada uno de

los procedimientos pertinentes.

Dimensiones:

o Expectativas respecto al servicio
. Tiempo

o Elementos tangibles

o Calidad

2.3.  Definicion de Términos Basicos

2.3.1. Fiabilidad.

Segtin Kotler & Armstrong (2013) es la habilidad de la organizacion para ofrecer el
servicio comprometido de manera fiable y exacta. Esto abarca elementos tales como el
cumplimiento de los plazos pactados, la prestacion de un servicio sin errores y la satisfaccion
de las expectativas del cliente.

2.3.2. Calidad de servicio.

De acuerdo a Parasumaran et al. (1985) se trata de un compendio de tacticas y medidas
orientadas a optimizar la atencion al cliente, asi como la interaccion entre el consumidor y la
marca. El fundamento para dicho apoyo radica en la formacion de relaciones solidas y un
entorno positivo, proactivo y cordial, que asegure que los clientes se desplacen con una
impresion favorable.

2.3.3. Clientes.

Parasumaran et al. (1985) sugiere que un cliente se define como el individuo que

adquiere los bienes o servicios proporcionados por una entidad comercial. En consecuencia, se
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considera un consumidor desde la perspectiva corporativa. Puede ser un cliente habitual que
efectlia compras de manera regular, o un cliente de tnica ocasion.

2.3.4. Empatia.

Parasumaran et al. (1985) la define como la habilidad de la organizacion para discernir
las necesidades y expectativas del consumidor, y ofrecer un servicio a medida y personalizado.
Esto implica manifestar un interés auténtico hacia los clientes, atender sus preocupaciones y
abordarlos de manera individualizada.

2.3.5. Capacidad de respuesta.

De acuerdo a Parasumaran et al. (1985) es prestar asistencia a los consumidores y
proporcionar un servicio puntual. Involucra la habilidad de los trabajadores para responder con
prontitud a las demandas del cliente, proporcionar asistencia y exhibir una postura proactiva.

2.3.6. Seguridad.

Parasumaran et al. (1985) sostiene que es la posesion del personal para vehicular
confianza y credibilidad hacia los clientes.

2.3.7. Elementos tangibles.

Segtn Parasumaran et al. (1985) es la apariencia fisica e infraestructura, incluyendo
equipos, materiales y personal.

2.3.8. Modelo SERVQUAL.

Parasumaran et al. (1985) sugiere que es el enfoque primordialmente utilizado en la
investigacion y evaluacion para cuantificar la calidad del servicio, proporcionando asi datos

relevantes para optimizar la satisfaccion del cliente.
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Capitulo IIT

Hipotesis y Variables

3.1.  Hipdtesis

3.1.1. Hipétesis General

Si existe relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la clinica odontoldgica Niurdent Puno - 2024

3.1.2. Hipotesis Especificas

Si existe relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion de los clientes de la
clinica odontoldgica Niurdent Puno - 2024

Si existe relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
clientes de la clinica odontoldgica Niurdent Puno - 2024

Si existe relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de la
clinica odontoldgica Niurdent Puno - 2024

Si existe relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la clinica
odontoldgica Niurdent Puno — 2024

Si existe relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los

clientes de la clinica odontoldgica Niurdent Puno — 2024
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3.2. Variables

3.2.1. Variable: Calidad de servicio

Segun Parasuraman et al.,, (1988) estd caracterizada por la discrepancia en las
expectativas y aspiraciones de un comprador respecto a la seguridad, la capacidad de respuesta,
la empatia y la confiabilidad y elementos tangibles.

3.2.2. Variable: Satisfaccion del cliente

Para Kotler & Armstrong (2013) se obtiene a partir de una evaluacidon posterior a la
adquisicion de un producto, basada en las expectativas generadas previamente a dicha

adquisicion se define como el grado de satisfaccion.
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3.3. Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Medicion
+  Servicio rapido
Fiabilidad * Cuidado
+ Registros
« Informacion
Parasuraman et al, (1988) El Se refiere al grado en que la orgamizacién  Empatia +«  Atencidn
modelo SERVQUAL se refiere al trasciende las expectativas vy expectativas del + Entendimiento
Variable grado de divergencia en las cliente. Las cinco dimensiones pertinentes para  Capacidad de « Promesa
Independiente: expectativas y aspiraciones de un la investigacion de un estudio pueden ser _ respuesta » Interés
Calidad de comprador respecto a la seguridad, identificadas. A través de una encuesta ¢ Confianza
servicio la capacidad de respuesta, la empatia  estructurada, las dimensiones facilitaran la Seruridad « Transacciones
v la confiabilidad, lo que se cuantificacion de la divergencia entre la € + Cortesia ORDINAL
considera la calidad del servicio. percepcidn y la anticipacion. * Conocimiento Escala likert
* Apanencia fisica Totalmente de acuerdo (3)
Elementos + Equipos
tangibles + Instalaciones De acuerdo (4)
*  Matenales
Ni de acuerdo, n1 en
desacuerdo (3)
+ Conocimiento
Kotler & Armstrong (2013) La Expoctativa del = Adaptabilidad En desacuerdo (2)
satisfaccion dfall cliente se deriva de servicio : E:g&i?;itms Totalmente el desacuerdo (1)
una evaluacidon posterior a la - ) .
S En caso de que se manifiesten circunstancias de
- adquisicion de un producto, basada - -, o . .
Variable en  las expectativas eneradas msat_lsfac_c.lom el indicador debera c_ietal_lar las ] e Rapidez
Dependiente: P & medidas implementadas para su erradicacion. La Tiempo « Espera

Satisfaccidn del

previamente a dicha adquisicion. De
este modo, se define la satisfaccidon

evaluacion debe ser explicita y fundamentada en

Tecnologia de servicio

cliente del cliente como el ado de Un2 retroalimentacion inmediata del cliente, que Aspectos tangibles « Estilo
satisfaccién de un indivi dii o que se puede ser verbal, escrita o telefonica.
deriva de la comparacidon entre el e Atencisn
desempefio percibido de un producto Calidad c .
- OmMuMCcacion

0 serviclio y sus expectativas.

Mejora
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Capitulo IV

Metodologia

4.1. Enfoque de la Investigacion

El estudio fue cuantitativo. Al respecto Hernandez et al. (2014) menciona que se centra
en la adquisicion de informacidon por su valor intrinseco, desprovista de utilidad practica
inmediata. Su objetivo es ampliar el conocimiento cientifico, comprender los fendmenos
naturales y formular ideas, mas que abordar cuestiones concretas.
4.2. Tipo de Investigacion

La investigacion fue basica. El investigador Naupas et al. (2018) afirma que, se centra
a la adquisicion de informacion por su valor intrinseco, desprovista de utilidad practica
inmediata. Su objetivo es ampliar el conocimiento cientifico, comprender los fendémenos
naturales y formular ideas, mas que abordar cuestiones concretas.
4.3. Nivel de Investigacion

El estudio fue correlacional. Para Herndndez & Mendoza (2018) estas investigaciones

tienen como objetivo comprender la relacion o la correlacion existente entre ambas.
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4.4. Métodos de Investigacion

Fue el método cientifico. Segin Tamayo (2004) Es un conjunto de metodologias que
facilitan el desarrollo de indagaciones cientificas, la valoracion de hipdtesis y la evaluacion de
los instrumentos de investigacion utilizados.
4.5. Diseifio de Investigacion

El disefio del estudio fue no experimental. De acuerdo con Hernandez & Mendoza
(2018) No se origina ninguna circunstancia, sino que se detectan situaciones preexistentes no

provocadas intencionadamente por el investigador en el estudio. En la investigacion no experimental,
las variables independientes son observables y su modificacion es impracticable

4.6. Poblacion y Muestra

4.6.1. Poblacion.

“Se refiere como conjunto de elementos con caracteristicas analogas y que son objeto
de investigacion” (Herndndez & Mendoza, 2014, p. 180). Este estudio tuvo como poblacion a
todos los clientes que cuentan con la atencion durante el mes, dando una poblacion total de 260
pacientes, este fue el nimero utilizado para la presente investigacion.

4.6.2. Muestra.

A. Unidad de Analisis.

Estuvo compuesto por el conjunto de personas que acuden a la clinica odontoldgica
Niurdent Puno — 2024.

B. Tamaiio de la Muestra.

Se realizé empleando la férmula de poblacion finita. Este estudio se basé en un
muestreo probabilistico aleatorio simple, dado que se tiene conocimiento del total de la
poblacién mensual atendida en el centro.

ZZ*N*p*q
CE2(N-1)+ 22

n
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_ (1,96)2%260%05%0,5
"= 0,05)2 % (260) + 1,962 0,5 0,5

n =156

4.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion De datos

4.7.1. Técnicas.

Este estudio empled encuestas, dado que facilitaron la recopilacion de datos a través de
un instrumento.

4.7.2. Instrumentos.

A. Unidad de Anadlisis.

El presente estudio, seleccion6 un conjunto total de 156 pacientes para la recoleccion
de datos.

B. Confiabilidad.

La fiabilidad se evaludé mediante la utilizacion del a de Cronbach, el cual ofrece datos

sobre la comprension de las interrogantes del modelo SERVQUAL por los pacientes.

Tabla 2.
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,970 39

Nota. Elaboracién propia
Con base en los datos presentados en la tabla 2, logramos determinar mediante el uso

de SPSS v. 27 que nuestro coeficiente es 0,970, con un conjunto de 30 clientes seleccionados

el cuestionario consta de un total de 39 preguntas.



C. Validez
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La validez del modelo SERVQUAL para la adquisicion de datos fue establecida a través

de una evaluacion realizada por expertos. En nuestro caso, la validacion fue realizada por tres

expertos en el campo correspondiente.

Tabla 3.

Validacion de expertos

N° Profesionales Puntuacion

1 Mg. Amira Carpio Maraza Muy Aceptable
2 Dra. Zoraima Laura Castillo Muy Aceptable
3 Mg. Gilberto Jaen Baldarrago Muy Aceptable
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Capitulo V

Resultados

5.1.  Descripcion del trabajo de campo

La recopilacion de datos se dio desde el 18 de noviembre al 13 de diciembre del afio
2024.

Dada la complejidad inherente a la recopilacion de datos de forma presencial por cada
paciente, se decidié adoptar el uso de medios digitales. Para la adaptacion virtual del
cuestionario, se recurridé a la herramienta Google Forms. Con la asistencia de dispositivos
moviles y tabletas, los clientes pudieron responder mediante el simple acceso a las opciones
presentes en las pantallas, lo que acelerd la obtencion de respuestas por cada cliente.

Cada paciente recibi6 una explicacion especifica sobre el propdsito de la encuesta y
como esta facilitaria a la organizacion la obtencidon de su percepcion acerca de los servicios

proporcionados.



5.2. Presentacion de resultados
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1.- ;Cudando la clinica odontologica Niurdent promete realizar un tratamiento dental en un

plazo determinado lo cumple?

Tabla 4.
Pregunta 1
Porcentaje Porcenmaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 13 13 13
En desacuerdo 4 2.6 2.6 kR
Ni de acuerdo, ni en 11 7.1 7.1 10,9
Valido desacuerdo
De acuerdo 81 519 519 628
Totalmente de acuerdo 58 372 372 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 4 refieren que con una frecuencia de 139 pacientes y un

porcentaje de (89.10) % que la clinica realiza la atencion en un plazo determinado, Sin

embargo, un porcentaje menor con 17 de frecuencia y un porcentaje (10.90) %.

2.- ;Cudndo uno tiene algun problema en la clinica odontologica Niurdent muestra un

interés para resolverlo?

Tabla S.
Pregunta 2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 2 1.3 1.3 32
Ni de acuerdo, ni en 7 4.5 4.5 7.7
Vilido desacuerdo
De acuerdo 57 36,5 36,5 442
Totalmente de acuerdo 87 55,8 35.8 1000
Total 156 1000 100.0
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Los resultados de la tabla 5 refieren que con una frecuencia de 144 pacientes y un
porcentaje de (92.30) % plenamente confia que cumplen con un interés de abordar cualquier
inconveniente que surja. No obstante, se observa una frecuencia reducida con un porcentaje de
12 y un porcentaje de 7.70%.

3.- /La clinica odontologica Niurdent realiza una atencion efectiva desde la primera

consulta?
Tabla 6.
Pregunta 3
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acurrulado
Totalment2 en desacuerdo 3 19 19 19
En desacuerdo 9 5.8 58 7.7
Ni de acuerdo, ni en 16 103 10.3 17.9
Valido desacuerdo
De acuerdo 79 50,6 50,6 68.6
Totalmente de acuerdo 49 314 314 1000
Total 156 1000 1000

Los resultados de la tabla 6 refieren que con una frecuencia de 128 pacientes y un
porcentaje de (82.00) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la atencion es afectiva
desde el primer momento. Sin embargo, un porcentaje menor con 28 de frecuencia y un
porcentaje (18.00) %.

4.- ;La clinica odontologica Niurdent me atiende en promedio de 30 a mas minutos?

Tabla 7.
Pregunta 4
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
wvalido acumul ado
Totalmente en desacuerdo 3 3.2 3.2 3.2
En desacuerdo 1 6 6 38
Ni de acuerdo. ni en 20 12,8 12,8 16,7
Valdo desacuerdo
De acuerdo 72 46,2 46,2 62,8
Totalmente de acuerdo 58 37.2 372 1000

Total 156 1000 100,0




44

Los resultados de la tabla 7 refieren que con una frecuencia de 130 pacientes y un
porcentaje de (83.40) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica atiende en
un promedio de 30 minutos. Sin embargo, un porcentaje menor con 26 de frecuencia y un
porcentaje (16.60) %.

5.- /La clinica odontologica Niurdent no comete errores al prestar sus servicios?

Tabla 8.
Pregunta 5
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acummulado
Totalments en desacuerdo 3 19 19 19
En desacuerdo 2 13 13 32
Ni de acuerdo, ni en 24 154 15.4 18.6
Valido desacuerdo
De acuerdo 76 487 48.7 67.3
Totalmente de acuerdo 51 327 32.7 1000
Total 156 1000 1000

Los resultados de la tabla 8 refieren que con una frecuencia de 127 pacientes y un
porcentaje de (81.40) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica no comete
errores al momento de prestar su servicio. Sin embargo, un porcentaje menor con 29 de
frecuencia y un porcentaje (18.60) %.

6.- ;Los odontologos de la clinica odontologica Niurdent le indican el tiempo de sus citas

ro .
odontologicas?
Tabla 9.
Pregunta 6
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumul ado
Totalmente en desacuerdo 4 2.6 2.6 2.6
En desacuerdo 1 6 6 3.2
Ni de acuerdo, ni en 19 122 122 15.4
WValido desacuerdo
De acuerdo 82 52,6 32,6 67.9
Totalmente de acuerdo 50 321 321 1000

Total 136 1000 1000
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Los resultados de la tabla 9 refieren que con una frecuencia de 132 pacientes y un
porcentaje de (84.70) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica muestra
con precision cuando se llevaran las citas. Sin embargo, un porcentaje menor con 24 de
frecuencia y un porcentaje (15.40) %.

7.- ;Los odontologos de la clinica odontologica Niurdent le proporcionan un servicio

rapido?
Tabla 10.
Pregunta 7
Porcentaje Porcenfaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 13 13 1.3
En desacuerdo 2 13 13 2.6
Ni de acoerdo, ni en 9 5.8 5.8 8.3
Valido desacuerdo
De acuerdo 01 583 583 66,7
Totalmente de acuerdo 52 333 333 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 10 refieren que con una frecuencia de 143 pacientes y un
porcentaje de (91.60) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, que la clinica proporciona
un servicio rapido. Sin embargo, un porcentaje menor con 13 de frecuencia y un porcentaje
(8.40) %.

8.- ;Los odontologos de la clinica odontologica Niurdent siempre lo ayudan?

Tabla 11.
Pregunta 8
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
wvalido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 1.e 1.9 1.9
En desacuerdo 5 3.2 3.2 5.1
Ni de acuerdo, ni en 15 9.6 9.6 14.7
Walido desacuerdo
De acusrdo 72 46,2 46,2 60,9
Totalmente de acuerdo 61 3901 301 1000

Total 156 1000 100.0
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Los resultados de la tabla 11 refieren que con una frecuencia de 133 pacientes y un
porcentaje de (85.30) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica muestra su
disposicion para ayudarlos durante la atencion. Sin embargo, un porcentaje menor con 23 de
frecuencia y un porcentaje (8.40) %.

9.- ;Los odontdlogos de la clinica odontologica Niurdent siempre tienen tiempo para

responder a sus preguntas?

Tabla 12.
Pregunta 9
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
walido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 6 6 6
En desacuerdo 3 1.9 1.9 2.6
Ni de acuerdo, ni en 23 14,7 14,7 17.3
WValido desacuerdo
De acuerdo 82 32,6 32,6 69.9
Totalmente de acuerdo 47 301 301 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 12 refieren que con una frecuencia de 129 pacientes y un
porcentaje de (82.70) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica dispone de
tiempo para responder a sus preguntas, Sin embargo, un porcentaje menor con 27 de frecuencia
y un porcentaje (17.20) %.

10.- ;Los odontdlogos de la clinica odontologica Niurdent le trasmite confianza?

Tabla 13.
Pregunta 10

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 2.6 2.6 2.6
En desacuerdo 3 1.9 1.9 4.5
Ni de acuerdo, ni en 25 16,0 16,0 20,5
Valido desacuerdo
De acuerdo 65 41.7 41,7 622
Totalmente de acuerdo 39 378 378 100.0

Total 156 1000 100.0
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Los resultados de la tabla 13 refieren que con una frecuencia de 124 pacientes y un

porcentaje de (79.50) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica le transmite

confianza. Sin embargo, un porcentaje menor con 32 de frecuencia y un porcentaje (20.50) %.

11.- ;Se siente seguro realizando el pago mediante transacciones financieras en la clinica

odontologica Niurdent?

Tabla 14.

Pregunta 11

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 13 13 1.3
En desacuerdo 3 1.9 1.9 32
Ni de acuerdo, ni en 25 16,0 16,0 19.2
Valido desacuerdo

De acuerdo 76 487 487 67,9
Totalmente de acuerdo 30 321 321 1000
Total 156 1000 1000

Los resultados de la tabla 14 refieren que con una frecuencia de 126 pacientes y un

porcentaje de (80.80) % Concuerdan plenamente en que la clinica promueve la confianza en

las operaciones financieras. No obstante, se observa un porcentaje inferior con una frecuencia

de 30 y un porcentaje del 19.20%.

12.- ;Los odontdlogos de la clinica odontologica Niurdent siempre son corteses con usted?

Tabla 15.

Pregunta 12

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 19 1.9 19
En desacuerdo 2 13 1.3 32
Ni de acuerdo, ni en 13 83 83 115
Valido desacuerdo

De acuerdo 72 46,2 46.2 577
Totalmente de acuerdo 66 423 423 1000
Total 156 1000 100.0
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Los resultados de la tabla 15 refieren que con una frecuencia de 138 pacientes y un
porcentaje de (88.50) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica siempre
muestra cortesia en el proceso de atencion. Sin embargo, un porcentaje menor con 18 de
frecuencia y un porcentaje (11.50) %.

13.- ;Los odontologos de la clinica odontologica Niurdent contestan sus preguntas?

Tabla 16.
Pregunta 13

Porcentaje Porcenfaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumul ado
Totalmente en desacuerdo 3 19 1.9 19
En desacuerdo 2 13 1.3 3.2
Ni de acuerdo, ni en 13 83 83 115
Valido desacuerdo

De acuerdo 81 519 519 63,5
Totalmente de acuerdo 57 36.5 36.5 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 16 refieren que con una frecuencia de 138 pacientes y un
porcentaje de (88.40) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica tiene los
conocimientos necesarios para contestar a sus interrogantes. Sin embargo, un porcentaje menor
con 18 de frecuencia y un porcentaje (11.60) %.

14.- ;La clinica odontoldgica Niurdent le ofrece una atencion personalizada?

Tabla 17.
Pregunta 14

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acunmulado
Totalments en desacuerdo 3 19 19 19
En desacuerdo 4 26 26 45
Ni de acuerdo, ni en 14 90 9.0 13,5
Vilido desacuerdo
De acuerdo 73 46.8 46.8 60.3
Totalments de acuerdo 62 397 307 1000

Total 156 100.0 1000
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Los resultados de la tabla 17 refieren que con una frecuencia de 135 pacientes y un
porcentaje de (86.50) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica le ofrece
una atencion personalizada. Sin embargo, un porcentaje menor con 21 de frecuencia y un
porcentaje (13.50) %.

15.- ;La clinica odontologica Niurdent tiene horarios de atencion convenientes para sus

pacientes?

Tabla 18.
Pregunta 15

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
wvalido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1.3 1.3 1.3
En desacuerdo 1 6 6 1.9
Ni de acuerdo, ni en 10 6.4 6.4 8.3
Walido desacuerdo

De acuerdo 88 56.4 56.4 64.7
Totalmente de acuerdo 35 353 353 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 18 refieren que con una frecuencia de 143 pacientes y un
porcentaje de (91.70) % Concuerdan plenamente en que la clinica dispone de horarios de
atencion adecuados para sus pacientes. No obstante, se observa un porcentaje inferior con una
frecuencia de 13 y un porcentaje de (8.30) %.

16.- ;La clinica odontologica Niurdent tienen dentistas personalizados?

Tabla 19.
Pregunta 16

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1.3 13 13
En desacuerdo 4 2.6 2.6 3.8
Ni de acuerdo, ni en 9 5.8 5.8 9.6
Valido desacuerdo
De acuerdo 78 50,0 50,0 59.6
Totalmente de acuerdo 63 40.4 40,4 1000

Total 156 1000 100.0
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Los resultados de la tabla 19 refieren que con una frecuencia de 141 pacientes y un
porcentaje de (90.40) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica cuenta con
dentistas que le ofrecen una atencidn individualizad., Sin embargo, un porcentaje menor con
15 de frecuencia y un porcentaje (9.70) %.

17.- ;La clinica odontologica Niurdent prioriza los intereses de sus pacientes?

Tabla 20.
Pregunta 17

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acunulado
Totalmente en desacuerdo 3 19 19 19
En desacuerdo 1 .6 .6 26
Ni de acuerdo. ni en 18 11,5 115 14,1
Valido desacuerdo

De acuerdo 77 404 40.4 63.5
Totalmente de acuerdo 57 365 36.5 1000
Total 156 100,0 1000

Los resultados de la tabla 20 refieren que con una frecuencia de 134 pacientes y un
porcentaje de (85.90) % en que la clinica otorga prioridad de intereses de pacientes. Sin
embargo, un porcentaje menor con 22 de frecuencia y un porcentaje (14.10) %.

18.- ;Los odontologos de la clinica odontologica Niurdent siempre lo tratan de la mejor

manera?

Tabla 21.
Pregunta 18

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalments en desacuerdo 3 19 19 19
En desacuerdo 4 26 26 43
Ni de acoerdo, i en 24 154 15.4 19.9
Valido desacuerdo
De acuerdo 59 378 37.8 571.7
Totalments de acuerdo 66 423 423 1000

Total 156 100.0 1000
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Los resultados de la tabla 21 refieren que con una frecuencia de 125 pacientes y un
porcentaje de (80.10) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica siempre lo
tratan con amabilidad, respeto y paciencia. Sin embargo, un porcentaje menor con 31 de
frecuencia y un porcentaje (19.90) %.

19.- ;La clinica odontologica Niurdent tiene equipos modernos y tecnologia actualizada?

Tabla 22.
Pregunta 19

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acunulado
Totalments en desacuerdo 3 19 19 19
En desacuerdo 3 19 19 38
Ni de acoerdo, ni en 13 83 83 122
Valido desacuerdo

De acuerdo 84 538 3.8 66.0
Totalments de acuerdo 53 340 3.0 100.0
Total 156 100,0 1000

Los resultados de la tabla 22 refieren que con una frecuencia de 137 pacientes y un
porcentaje de (87.80) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica cuenta con
equipos modernos y tecnologia actualizada, Sin embargo, un porcentaje menor con 19 de
frecuencia y un porcentaje (12.20) %.

20.- ;La infraestructura de la clinica odontologica Niurdent es visualmente atractivas?

Tabla 23.
Pregunta 20
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 7 4.5 4.5 6.4
Ni de acuerdo, ni en 27 173 17.3 237
Valido desacuerdo
De acuerdo 71 45,5 45,5 69,2
Totalmente de acuerdo 48 30.8 30.8 1000

Total 156 1000 100.0
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Los resultados de la tabla 23 refieren que con una frecuencia de 119 pacientes y un
porcentaje de (76.30) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica tiene
visualmente atractivas las instalaciones fisicas. Sin embargo, un porcentaje menor con 37 de
frecuencia y un porcentaje (23.70) %.

21.- JEl personal que labora en la clinica odontologica Niurdent estan correctamente

uniformados?
Tabla 24.
Pregunta 21
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 2.6 2.6 2.6
En desacuerdo 1 6 6 32
Ni de acuerdo, ni en 11 7.1 7.1 10,3
Valido desacuerdo
De acuerdo 82 526 526 62.8
Totalmente de acuerdo 58 372 312 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 24 refieren que con una frecuencia de 140 pacientes y un
porcentaje de (89.80) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica que atiende
esta correctamente uniformada. Sin embargo, un porcentaje menor con 16 de frecuencia y un
porcentaje (10.30) %.

22.- ;Los materiales asociados con el servicio (Folletos, normas de servicio, etc.) de la clinica
odontologica Niurdent son informativos?

Tabla 25.
Pregunta 22



Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 26 26 26
En desacuerdo 2 13 13 38
Ni de acuerdo. ni en 13 83 83 122
Valido desacuerdo

De acuerdo 79 506 30.6 62.8
Totalmente de acuerdo 58 372 372 1000
Total 156 100,0 1000

53

Los resultados de la tabla 25 refieren que con una frecuencia de 137 pacientes y un

porcentaje de (87.80) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica cuenta con

los materiales asociados con los servicios. Sin embargo, un porcentaje menor con 19 de

frecuencia y un porcentaje (12.20) %.

23.- ;La clinica odontologica Niurdent se interesa en mis necesidades?

Tabla 26.
Pregunta 23
Porcentaje Porcentaje
Frecuendia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 13 13 1.3
En desacuerdo 3 32 32 4.5
Ni de acuerdo, ni en 14 2.0 9.0 13,5
Valido desacuerdo
De acuerdo 30 57.1 57.1 705
Totalmente de acuerdo 46 205 295 100.0
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 26 refieren que con una frecuencia de 135 pacientes y un

porcentaje de (86.60) % concuerdo plenamente en que la clinica tiene conocimiento de mis

intereses y requerimientos como paciente. No obstante, se observa un porcentaje inferior con

una frecuencia de 21 y un porcentaje de 13.50%.

24.- ;La clinica odontologica Niurdent se adapta a mis necesidades como paciente?

Tabla 27.
Pregunta 24
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acunmulado
Totalments en desacuerdo 2 13 13 13
En desacuerdo 2 13 13 26
Ni de acuerdo, ni en 18 11,5 115 14,1
Valido desacuerdo

De acuerdo 84 538 5.8 67.9
Totalmente de acuerdo 50 321 21 1000
Total 156 100,0 1000

Los resultados de la tabla 27 refieren que con una frecuencia de 134 pacientes y un
porcentaje de (85.90) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica se adapta
a mis necesidades como paciente. Sin embargo, un porcentaje menor con 22 de frecuencia y
un porcentaje (14.10) %.

25.- ;Estoy satisfecho con los tratamientos que se realizan en la clinica odontologica Niurdent

para el servicio que se me brinda?

Tabla 28.
Pregunta 25
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1,3 1,3 1,3
Ni de acuerdo, ni en
9 5.8 5.8 7,1
Valido desacuerdo
De acuerdo 84 53,8 53,8 60,9
Totalmente de acuerdo 61 39,1 39,1 100,0
Total 156 100,0 100,0

Los resultados de la tabla 28 refieren que con una frecuencia de 145 pacientes y un
porcentaje de (92.90) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica est4 de
acuerdo con los tratamientos que se realizan en la clinica odontologica Niurdent para el servicio
que se me brinda. Sin embargo, un porcentaje menor con 11 de frecuencia y un porcentaje

(7.10) %.
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26.- JEl servicio otorgado por la clinica odontologica Niurdent, cumplio con mis necesidades

y expectativas solicitadas?

Tabla 29.
Pregunta 26
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
2 13 13 13
Totalmente en desacuerdo
Ni de acoerdo, ni en 19 12.2 122 13,5
Valido desacuerdo
De acusrdo 82 52.6 52,6 66.0
Totalmente de acuerdo 53 340 340 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 29 refieren que con una frecuencia de 135 pacientes y un

porcentaje de (86.60) % Concuerdan plenamente en que la clinica satisface mis requerimientos

y expectativas solicitadas. No obstante, se observa un porcentaje inferior con una frecuencia

de 21 y un porcentaje de 13.50%.

27.- ;La clinica odontologica Niurdent cuenta con el personal requerido para cada atencion?

Tabla 30.
Pregunta 27
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 26 2.6 2.6
En desacuerdo 4 26 2.6 5.1
Ni de acuerdo, ni en 26 16,7 16,7 21.8
Valido desacuerdo
De acuerdo 63 40,4 40,4 62,2
Totalmente de acuerdo 59 37.8 378 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 30 refieren que con una frecuencia de 122 pacientes y un

porcentaje de (78.20) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica ofrece
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doctores especializados. Sin embargo, un porcentaje menor con 34 de frecuencia y un

porcentaje (21.80) %.

28.- ;/Se me informo sobre el tiempo en que se realizard el tratamiento dental en la clinica

odontologica Niurdent?

Tabla 31.
Pregunta 28
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 0.6 0.6 0.6
En desacuerdo 3 1.9 1.9 2.6
Ni de acoerdo, ni en 16 10,3 103 12.8
Valido desacuerdo
De acoerdo 79 30.6 50.6 63.5
Totalmente de acuerdo 57 36,5 36.5 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 31 refieren que con una frecuencia de 136 pacientes y un

porcentaje de (87.20) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica informé

sobre el tiempo en que se realizard el tratamiento dental en la clinica odontoldgica. Sin

embargo, un porcentaje menor con 20 de frecuencia y un porcentaje (12.80) %.

29.- JEl tratamiento dental solicitado se realizo dentro del plazo establecido por la clinica

odontologica Niurdent?

Tabla 32.
Pregunta 29
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 8 5.1 5.1 7.1
Ni de acuerdo, ni en 17 10,9 10,9 17.9
Valido desacuerdo
De acuerdo 81 519 519 69.9
Totalmente de acuerdo 47 301 301 1000
Total 156 1000 100.0
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Los resultados de la tabla 32 refieren que con una frecuencia de 128 pacientes y un
porcentaje de (82.00) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica el
tratamiento dental solicitado se realizd dentro del plazo establecido. Sin embargo, un
porcentaje menor con 28 de frecuencia y un porcentaje (18.00) %.

30.- jEl tiempo de realizacion del tratamiento dental es el adecuado en la clinica odontologica

Niurdent?
Tabla 33.
Pregunta 30
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acurrulado
Totalments en desacuerdo 3 19 19 19
En desacuerdo 4 26 26 45
Ni de acuerdo, ni en 16 103 10,3 14.7
Valido desacuerdo
De acuerdo 80 513 51.3 66,0
Totalments de acuerdo 33 340 340 1000
Total 156 1000 1000

Los resultados de la tabla 33 refieren que con una frecuencia de 133 pacientes y un
porcentaje de (85.30) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica El tiempo
de realizacion del tratamiento dental es el adecuado. Sin embargo, un porcentaje menor con 23
de frecuencia y un porcentaje (14.70) %.

31.- JEl personal de la clinica odontologica Niurdent cuenta con herramientas necesarias?

Tabla 34.
Pregunta 31
Poroentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
wvilido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 19 19 19
En desacuerdo 4 26 26 4.5
Nide acuerdo, m en 16 103 10.3 14.7
Valido desacuerdo
De acuerdo 80 513 513 66.0
Totalmente de acuerdo 53 340 340 100,0

Total 156 1000 1000




58

Los resultados de la tabla 34 refieren que con una frecuencia de 139 pacientes y un
porcentaje de (89.10) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica cuenta con
las herramientas necesarias. Sin embargo, un porcentaje menor con 17 de frecuencia y un
porcentaje (10.90) %.

32.- JEl proceso de atencion que se me brinda en la clinica odontologica Niurdent es eficiente?

Tabla 35.
Pregunta 32

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalments en desacuerdo 2 13 13 13
En desacuerdo 4 26 26 38
Ni de acuerdo, ni en 16 103 10,3 14.1
Vilido desacuerdo

De acuerdo 84 538 3.8 67.9
Totalmente de acuerdo 30 321 121 1000
Total 156 100,0 1000

Los resultados de la tabla 35 refieren que con una frecuencia de 134 pacientes y un
porcentaje de (85.90) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica el proceso
es eficiente. Sin embargo, un porcentaje menor con 22 de frecuencia y un porcentaje (14.10)
%.

33.- ¢El personal de la clinica odontologica Niurdent dispone de tics?

Tabla 36.
Pregunta 33
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acunmulado
Totalments en desacuerdo 2 13 13 13
En desacuerdo 4 26 26 38
Ni de acuerdo, i en 12 7.7 7.7 11,5
Vilido desacuerdo
De acuerdo 79 506 50.6 62,2
Totalments de acuerdo 59 378 378 1000

Total 156 100.0 1000
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Los resultados de la tabla 36 refieren que con una frecuencia de 138 pacientes y un
porcentaje de (88.40) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica dispone de
tics. Sin embargo, un porcentaje menor con 18 de frecuencia y un porcentaje (11.60) %.

34.- ;Existe suficientes recursos en la clinica odontologica Niurdent para llevar a cabo el

proceso de atencion que se me brinda?

Tabla 37.
Pregunta 34
Porcentaje Porcentaje
Frecuenda Porcentaje
valido acumulado
Totalments en desacuerdo 3 19 19 19
En desacuerdo 2 13 13 32
Ni de acuerdo, ni en 16 103 103 13.5
Valido desacuerdo
De acuerdo 83 532 3.2 66,7
Totalmente de acuerdo 52 333 333 1000
Total 156 1000 1000

Los resultados de la tabla 37 refieren que con una frecuencia de 135 pacientes y un
porcentaje de (86.50) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica Existe
suficientes recursos en la clinica odontoldgica Niurdent para llevar a cabo el proceso de
atencion que se me brinda. Sin embargo, un porcentaje menor con 21 de frecuencia y un
porcentaje (13.50) %.

35.- ¢La atencion dental que se me brinda en la clinica odontologica Niurdent satisface mis
necesidades?

Tabla 38.
Pregunta 35
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
walido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1.3 1.3 1.3
En desacuerdo 1 6 6 1.9
Ni de acuerdo, ni en 16 10,3 103 12,2
Walido desacuerdo

De acuerdo 76 48,7 487 60,9
Totalmente de acuerdo 61 391 391 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 38 refieren que con una frecuencia de 137 pacientes y un
porcentaje de (87.80) % La atenciéon dental que se me brinda en la clinica odontologica
Niurdent satisface mis necesidades. Sin embargo, un porcentaje menor con 19 de frecuencia y
un porcentaje (12.20) %.

36.- ;La comunicacion entre el odontdlogo y el paciente de la clinica odontologica Niurdent

es asertiva?

Tabla 39.
Pregunta 36
Porcentaje Porcentaje
Frecuenda Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 1.9 1.9 19
En desacuerdo 1 6 6 2.6
Ni de acuerdo, ni en 7 4.5 4.5 7.1
Valido desacuerdo
De acuerdo a7 62.2 622 69,2
Totalmente de acuerdo 48 308 308 1000
Total 156 1000 100.0

Los resultados de la tabla 39 refieren que con una frecuencia de 145 pacientes y un
porcentaje de (93.00) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica La
comunicacion entre el odontdlogo y el paciente de la clinica odontoldgica Niurdent es asertiva.
Sin embargo, un porcentaje menor con 11 de frecuencia y un porcentaje (7.00) %.

37.- ;La disposicion del personal de la clinica odontologica Niurdent que me brinda el servicio

es adecuada?
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Tabla 40.
Pregunta 37
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
3 1,9 1,9 1,9
Totalmente en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en 12 7,7 7,7 9,6
Valido desacuerdo
De acuerdo 77 49,4 49,4 59,0
Totalmente de acuerdo 64 41,0 41,0 100,0
Total 156 100,0 100,0

Los resultados de la tabla 40 refieren que con una frecuencia de 141 pacientes y un
porcentaje de (90.40) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica La
disposicion del personal de la clinica odontoldgica Niurdent que me brinda el servicio es
adecuada. Sin embargo, un porcentaje menor con 15 de frecuencia y un porcentaje (9.60) %.
38.- ;JEn general, considero que el servicio de atencion que se me brinda en la clinica

odontologica Niurdent es un servicio de calidad?

Tabla 41.
Pregunta 38
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 1.9 1.9 19
En desacuerdo 1 6 1] 2.6
Ni de acuerdo, ni en 19 12.2 122 14.7
Valido desacuerdo
De acuerdo 77 40.4 49.4 64.1
Totalmente de acuerdo 56 359 359 1000
Total 156 1000 1000

Los resultados de la tabla 41 refieren que con una frecuencia de 133 pacientes y un

porcentaje de (85.30) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica considero
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que el servicio de atencidon que se me brinda en la clinica odontolégica Niurdent es un servicio

de calidad, Sin embargo, un porcentaje menor con 23 de frecuencia y un porcentaje (14.70) %.

39.- /Al finalizar cada consulta, se invita al paciente a compartir sugerencias o comentarios

para mejorar los servicios y productos ofrecidos en la clinica odontologica Niurden?

Tabla 42.
Pregunta 39

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

valido

Porcentaje

acumlado

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
Valido desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

b2

13
19
9.0

13
19
2.0

53.8
34.0

1000

66.0

100.0

Los resultados de la tabla 42 refieren que con una frecuencia de 137 pacientes y un

porcentaje de (87.80) % estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la clinica Al finalizar

cada consulta se invita al paciente a compartir sugerencias o comentarios para mejorar los

servicios y productos. Sin embargo, un porcentaje menor con 19 de frecuencia y un porcentaje

(12.20) %.



5.1.2. Analisis por dimensiones

Tabla 43.

Estadisticos dimension confiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 5 3,2 32 32
Ni de acuerdo, ni en 2 1,3 1,3 4,5
Confiabili desacuerdo
dad
De acuerdo 59 37,8 37,8 423
Totalmente de acuerdo 90 57,7 57,7 100,0
Total 156 100,0 100,0
Figura 1.

Dimension confiabilidad

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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En relacion con la tabla 43 y la figura 1, dimensiones de confiabilidad, se constata que

el 95,51 % expresa su total concordancia y aceptacion con respecto al servicio rapido,

cuidadoso y registros.

Tabla 44.

Estadisticos dimension capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 4 2,6 2,6 2,6
Ni de acuerdo, ni en 3 1,9 1,9 4,5
Dedicacid desacuerdo
! De acuerdo 80 51,3 51,3 55,8
Totalmente de acuerdo 69 442 442 100,0
Total 156 100,0 100,0
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Figura 2.

Dimension capacidad de respuesta

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

En relacion con la tabla 44 y la figura 2, dimension capacidad, se constata que el 95,51
% expresa su total conformidad con la informacion, la atencion, la comprension y la celeridad

de respuesta.

Tabla 45.

Estadisticos dimension seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 ,6 ,6 ,6
En desacuerdo 1 ,6 6 1,3
Ni de acuerdo, ni en 4 2,6 2,6 3,8
Valido desacuerdo
De acuerdo 75 48,1 48,1 51,9
Totalmente de acuerdo 75 48,1 48,1 100,0
Total 156 100,0 100,0
Figura 3.

Dimension seguridad

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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En relacion con la tabla 45 y la figura 3 de la dimension seguridad, se constata que el
96,16% expresa su total concordancia y acuerdo con las tematicas de confianza, transacciones,

cortesias y conocimientos.

Tabla 46.

Estadisticos dimension empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 ,6 ,6 ,6
En desacuerdo 3 1,9 1,9 2,6
Ni de acuerdo, ni en 4 2,6 2,6 5,1
Valido desacuerdo
De acuerdo 64 41,0 41,0 46,2
Totalmente de acuerdo 84 53,8 53,8 100,0
Total 156 100,0 100,0
Figura 4.

Dimension empatia

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

En relacion con la tabla 46 y la figura 4, dimension empatia, se constata que el 94,88 %

de los participantes expresa su total concordancia y comprension con la informacion, la

atencion y la comprension proporcionada.
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Tabla 47.

Estadisticos dimension elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 1,9 1,9 1,9
En desacuerdo 1 ,6 ,6 2,6
Ni de acuerdo, ni en 4 2,6 2,6 5,1
Valido desacuerdo
De acuerdo 75 48,1 48,1 53,2
Totalmente de acuerdo 73 46,8 46,8 100,0
Total 156 100,0 100,0
Figura 5.

Dimension elementos tangibles

Porcentaje

o
Totalmente en Endesacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

En relacion con la tabla 47 y la figura 5, dimension atributos, se constata que el 94,87
% de los participantes expresa su total conformidad con la apariencia fisica, los equipos, las

instalaciones y los materiales.

Tabla 48.
Estadisticos dimension expectativa del servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
2 1,3 1,3 1,3
Totalmente en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 2,6 2,6 3,8
Valido
De acuerdo 76 48,7 48,7 52,6
Totalmente de acuerdo 74 47,4 47,4 100,0

Total 156 100,0 100,0




Figura 6.

Dimension expectativa del servicio

Porcentaje

1.28%
Totalmente en Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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En relacion con la tabla 48 y la figura 6, dimensiones de la expectativa del servicio, se

constata que el 96,16% expresa su total concordancia con respecto al conocimiento,

adaptabilidad, formacion y estimulos externos.

Tabla 49.

Estadisticos dimension tiempo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 4 2,6 2,6 2,6
Ni de acuerdo, ni en
8 5,1 5,1 7,7
Valido desacuerdo
De acuerdo 70 449 44,9 52,6
Totalmente de acuerdo 74 47,4 47,4 100,0
Total 156 100,0 100,0
Figura 7.

Dimension tiempo

Porcentaje

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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En relacion con la tabla 49 y la Figura 6, dimension tiempo, se constata que el 92,31%

expresa su total concordancia y satisfaccion con la rapidez de atencion y el tiempo de espera.

Tabla 50.

Estadisticos aspectos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 2 1,3 1,3 2,6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 5,1 5,1 7,7
Valido
De acuerdo 74 47,4 47,4 55,1
Totalmente de acuerdo 70 44,9 449 100,0
Total 156 100,0 100,0
.
Figura 8.

Dimension aspectos tangibles

Porcentaje

4
4

desacuerdo

Totalmente en Endesacuerdo  Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

En relacion con la tabla 50 y la figura 6, dimension aspectos tangibles, se constata que

el 92,31% expresa su total concordancia y aceptacion con la tecnologia de servicio y los estilos.

Tabla 51.

Estadisticos dimension calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 1 6 ,6 1,9
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 3,2 3,2 5,1
Vilido

De acuerdo 66 423 42,3 47,4
Totalmente de acuerdo 82 52,6 52,6 100,0
Total 156 100,0 100,0
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Figura 9.

Dimension calidad

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

En relacion con la tabla 51 y la figura 6, dimension calidad, se constata que el 94,87 %

de los participantes expresa su total conformidad con la atencidn, la comunicacion y la mejora.
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5.3. Verificacion de Resultados

5.3.1. Prueba de Normalidad.

Nuestra muestra es superior a 50, para hallar la normalidad se aplicd la prueba
Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 52.

Prueba de normalidad de variables

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0,331 156 0,000
Satisfaccion del cliente 0,337 156 0,000

Figura 10.

Histograma calidad de servicio

Histograma — Normal

100

Frecuencia

3 4

Variable_calidad_servicio (Agrupada)

Figura 11.

Histograma satisfaccion del cliente

Histograma — Normal

100

Frecuencia

2 3 4 s

Variable_satisfaccion (Agrupada)
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La tabla 52, que proporciona un nivel de significancia de 0,000, y las figuras 10 y 11,

en las que ambos histogramas exhiben un sesgo orientado La desviacion hacia la derecha refiera

una distribucion no paramétrica.

5.3.2. Prueba de hipotesis general
A. Verificacion de hipotesis general

Hy: Si existe relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de

los clientes de la clinica odontolégica Niurdent Puno - 2024

Hj;: No existe relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de

los clientes de la clinica odontoldgica Niurdent Puno - 2024

Figura 12.

Interpretacion tabla Spearman

Valor de rho Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a,99 Correlacion negativa muy alta
-0,720,89 Correlacion negativa alta

-0.4 20,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a0,39 Correlacion negativa baja

-0,01a0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0,39 Correlacion positiva baja

0.4 20,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta

0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Tomado de Martinez & Campos (2015).
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Tabla 53.

Correlacion de variables

Calidad de Satisfaccion

servicio del cliente
Calidad de C_oeﬁc@ente de correlacion 1,000 0,728
o Sig. (bilateral) 0,000 0,000
Rhode  >oVI° N 156 156
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 0,728 1,000
cliente Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 156 156

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

Seglin la tabla 53 y el analisis ilustrado en la Figura 12. Se obtiene un coeficiente de
Rho Spearman de 0,728 y un nivel de significancia de 0,000, lo que evidencia una correlacion
positiva significativa.

5.3.3. Resultado hipotesis especifica 1

A. Verificacion de hipotesis especifica 1

Tabla 54.

Correlacion dimension confiabilidad y satisfaccion del cliente

Confiabilida Satisfaccion

d del cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 0,572
Confiabilidad  Sig. (bilateral) 0,000 0,000
Rho de N 156 156
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 0,572 1,000
cliente Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 156 156

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

La tabla 54 y el analisis de la figura 12 arrojan un coeficiente Rho de Spearman de
0,572 y un nivel de significacion de 0,000, lo que indica una asociacion positiva de grado

medio.
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5.3.4. Resultado hipotesis especifica 2

Tabla S5.

Correlacion dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente

Capacidad Satisfaccion
de respuesta del cliente

Capacidad de C_oeﬁc@ente de correlacion 1,000 0,689
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
Rhode  'espuesta N 156 156
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 0,689 1,000
cliente Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 156 156

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

La tabla 55 y el andlisis de la figura 12 arrojan un coeficiente Rho de Spearman de
0,689 y un nivel de significacion de 0,000, lo que indica una asociacion positiva de grado
medio.

5.3.5. Resultado hipétesis especifica 3

Tabla 56.

Correlacion dimension seguridad y satisfaccion del cliente

. Satisfaccion
Seguridad del cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 0,718
Seguridad Sig. (bilateral) 0,000 0,000
Rho de N 156 156
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 0,718 1,000
cliente Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 156 156

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La tabla 56 y el andlisis de la figura 12 arrojan un coeficiente Rho de Spearman de

0,718 y un nivel de significacion de 0,000, lo que indica una asociacion positiva sustancial.



5.3.6. Resultado hipotesis especifica 4

Tabla 57.

Correlacion dimension empatia y satisfaccion del cliente

Empatia Satisfaccién
del cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 0,688
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
Rho de 156 156
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 0,688 1,000
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
156 156

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 57 y el andlisis de la figura 12 arrojan un coeficiente Rho de Spearman de

0,688 y un nivel de significacion de 0,000, lo que indica una asociacion positiva sustancial.

5.3.7. Resultado hipoétesis especifica 5

Tabla 58.

Correlacion dimension elementos tangibles y satisfaccion del cliente

Elementos Satisfaccion
tangibles  del cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 0,760™
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
Rho de N 156 156
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 0,760 1,000
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
156 156

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

La tabla 58 y el andlisis de la figura 12 arrojan un coeficiente Rho de Spearman de

0,760 y un nivel de significacion de 0,000, lo que indica una asociacion positiva sustancial.
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5.4.  Discusion de resultados

En términos generales, los hallazgos expuestos en esta seccién proporcionan un sélido
respaldo a la validez de la afirmacién de una conexidn positiva moderada en las variables, tales
como la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Estos hallazgos son corroborados por
los articulos cientificos subsiguientes. Revoredo & Shapiama (2023) detectaron una
correlacion positiva moderada, resultando Rho = 0.868. Podesta et al. (2019) establecieron una
correlacion reducida Rho de Spearman r= 0.358, mientras que, Araya et al. (2022)
determinaron Rho = 0.925. Sin embargo, Bustamante & Cabrera (2022) detectaron una
correlacion significativa entre ambas variables Rho de Spearman r= 0.720. Adicionalmente,
Lara y colaboradores (2020) detectaron una correlacion moderadamente positiva Rho de
Spearman r= 0.645

Dentro del contexto de las investigaciones internacionales, Lucas (2021) establecio que
el sector ferretero de la ciudad de Puerto Lopez presenta insatisfaccion. Por lo tanto, se aconseja
que se implementen las medidas necesarias en consonancia con las caracteristicas especificas
de la empresa. En consecuencia, Moreno (2019) determin6 una correlacion directa Rho = 0,536
con una correlacion altamente positiva. Por lo tanto, Hidalgo (2019) estableci6 tedricamente
una relacion intrinseca entre ambas variables, argumentando que esto genera una satisfaccion
de sus necesidades. Rivera (2019) también establecido que ambas variables, ejercen influencia
sobre la satisfaccion de clientes exportadores. En tltima instancia, Villacrés (2020) obtuvo el
93,2% como conclusiones del estudio.

Dentro del contexto de las tesis nacionales, Pinto & Ticona (2024) concluyeron
estableciendo correlacion positiva entre ambas variables, resultando en Rho = 0.803. Por lo
tanto, Rios (2022) estableci6é correlacion positiva y buena, resultando Rho = 0.682. Ramirez
(2021) document6 una calidad de atencion deficiente, junto con una satisfaccion del usuario

reducida, ambas con un indice del 37%. Se llegd a la conclusion de correlacion positiva
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resultando Rho = 0.798. En conclusion, Garcia (2021) se destaca como el principal resultado,
constituyendo un 26.3% del total. Ademas, el 66.3% de los pacientes consultados manifiesta

una percepcion de calidad excepcionalmente alta.
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Conclusiones

Se determino para las variables en estudio, que la correlacion Rho r = 0,728 evidencia
una alta correlacion positiva. Esto implica que un incremento en la calidad del servicio de igual
manera incrementard la satisfaccion en los pacientes. Dado el caso que, el centro odontologico
aspire a conservar la lealtad de sus clientes y potenciar sus beneficios, debe considerar la
atencion del servicio proporcionado a cada cliente.

Se analiz¢6 la correlacion r = 0,572 que para confiabilidad y satisfaccion del paciente
evidencia correlacion positiva moderada. La dimension esta directamente vinculada a la
variable. La organizacion debe mantener un constante enfoque en la innovacion y
mejoramiento de sus infraestructuras fisicas, asi como en la percepcion visual del cliente. Esto
contribuira a la satisfaccion de las demandas de los pacientes.

Se identifico que, la correlacion r = 0,689 para capacidad de respuesta y satisfaccion
del paciente evidencia correlacion positiva moderada. Se postula que un incremento en la
capacidad de respuesta conllevard un incremento en la satisfaccion de los usuarios de la
organizacion, asi como un incremento en sus beneficios economicos. Es imperativo intensificar
las medidas para preservar el valor adquirido con la clientela.

Se establecid que, la correlacion r = 0,719 entre seguridad y satisfaccion del paciente
evidencia una alta correlacidon positiva. La dimension esta directamente vinculada a la variable.
Es imperativo considerar una seguridad adecuada durante los procesos de pago entre los
clientes, con el objetivo de garantizar la seguridad en sus procesos de pago.

Se estimd que, la correlacion r = 0,688 entre empatia y satisfaccion del paciente
evidencia una correlacion positiva moderada, evidenciando una correlacion directa entre la
dimension y la variable. Es imprescindible tener una percepcion individual de cada cliente para

superar sus expectativas vinculadas al servicio de atencion.
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Se comprendid que, la correlacion r = 0,760 entre elementos tangibles y satisfaccion
del paciente evidencia alta correlacion positiva. Es imperativo considerar los intereses de los
clientes y entender sus requerimientos, con el fin de proporcionar atencidon personalizada e

individualizada.
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Recomendaciones

Se recomienda a la clinica Niurdent, considerar la elevada correlacion entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, asi como las dimensiones de ambas,
dado que, pueden generar un impacto adverso en la organizacion. Es esencial perfeccionar el
ambiente laboral para lograr un rendimiento superior a través de la implementacion de
programas de formacion, incentivos econémicos y logros personales, todo ello con la finalidad
de estimular la motivacion laboral. Es esencial comprender que, al cuidar de nuestros
colaboradores, también garantizaremos el cuidado de nuestros consumidores.

Se recomienda a la clinica Niurdent, a partir de los hallazgos obtenidos, mejorar la
dimension de confiabilidad con el propdsito de preservar y procurar un incremento en el valor
de correlacion positivamente elevado. La instauracion de programas de capacitacion para los
miembros del equipo es fundamental para alcanzar un equipo robusto y satisfecho con su
desempefio laboral. Es imperativo resaltar igualmente las diversas categorias de trabajadores,
el retraso de atencion a los pacientes y la administracion eficaz del tiempo de citas para el
cliente.

Se recomienda a la clinica Niurdent, a partir de los hallazgos obtenidos, mejorar la
dimensién empatia con el propodsito de preservar y procurar un incremento en el valor de
correlacion positiva elevada. La expansion del capital humano propiciaria un intereses mas
individualizado, ademds de permitir la planificacion de citas de atencion, prestando atencion
meticulosa a sus deseos e interrogantes, para suministrar una informacion adecuada.

Se recomienda a la clinica Niurdent, a partir de los hallazgos obtenidos, optimizar la
dimension capacidad de respuesta para preservar y procurar un incremento en el valor de
correlacion positiva elevada. La integracion de un mayor numero de colaboradores facilitaria
la aceleracion del servicio. Ademas, se propone instaurar una comunicacion eficiente y

transparente con los clientes en lo que respecta al tiempo de atencion, inquietudes y
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proporcionar informacion exhaustiva sobre el tratamiento que recibird y el tiempo de atencion,
con el objetivo de brindar una atencion adecuada a los clientes.

Se recomienda a la clinica Niurdent, a partir de los hallazgos obtenidos, mejorar la
dimension de seguridad con el objetivo de mantener y procurar incrementar el valor de
correlacion positiva elevada. Es imperativo infundir confianza en el cliente desde el comienzo
del servicio, asi como desarrollar programas de capacitacion para nuestros colaboradores en lo
que respecta a los métodos de pago, contar con POS certificados para asegurar la seguridad en
el proceso de pago por parte del cliente.

Se recomienda a la clinica Niurdent, a partir de los hallazgos obtenidos, mantener los
elementos tangibles, considerando que la correlacion vigente es moderada. Es esencial tener
en cuenta la innovaciéon continua en el equipamiento contemporaneo, los componentes
visuales, la estética, la presentacion de los colaboradores durante la prestacion del servicio y la
actualizacion continua de los materiales visuales, tales como la infografia de los diferentes
tratamientos, letreros publicitarios y precios de cada atencion, con el proposito de potenciar la

satisfaccion del consumidor.
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Apéndice 1. Matriz de consistencia

Problema General Objetive General Hipatesis General Variables Dimensiones Metodologia
iCual es la relacion que existe | Determinar la relacion que existe | 5i existe relacion que existe entre Tangibilidad Enfogue:
entre la calidad de servicio v la | entre la calidad de szervicio y la | Ia calidad de servicio v la Cuantitativo.
zatisfaceion de los clientes de la | satisfaccion de los clientes de la | satisfaccion de loz clientes de la Tipo de investigacion:
clinica ocdoatelégica Niordent | clinica odontologica Niurdent Puno - | clinica odontologica  Niuwrdent Confiabilidad Bazica
Puno - 20247 2024 Puno - 2024 Nivel de investigacion:
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas correlacional
iCudl es relacion que existe | Analizarla relacion que existe entre la | 31 existe relacion que existe entre Variable Capacidad de Diseiio de
entre la tangibilidad v la | tangibilidad v la satisfhccion de los | la tangibilidad v la satizfaccion de independiente: respuesta investigacion:
zatisfaccion de los clientes de la | clientes de la clinica cdentologica | los clientes de la clinica Calidad de ’ )
clinica odontologica Niurdent | Niurdent Puno - 2024 odontolégica Niurdent Puno - corvicio Semumidad No experimental
Puno - 20247 2024 g
;Cudl es relacién que existe | Identificar la relacion que existe entre | Siexiste relacién que existe entre Poblacidn:
entre la confiabilidad v la | la confiabilidad v la satisfaccion de | la confiabilidad v la satisfaccion 280 pacientes atendidos
satisfaceion de los clientes de la | los clientes de la clinica cdontelogica | de los clientes de la clinica mensualmente
clinica odontologica Niurdent | Niurdent Puno - 2024 odontoldgica Ninrdent Puno - Empatia Muestra:
Puno - 20247 2024 n=156
iCudl ez gelacion que existe | Establecer la relacidn que existe entre | 5i existe relacidn que existe entre Técnica:
entre la capacidad de respuestay | la  capacidad de respuesta vy la | la capacidad de respuestay la Encuesta
la satisfaccién de los clientes de | satisfaccion de los cliemtes de la | zatisfaccidn de los clientes de la Expectativa del 1“5‘“_'“13“_“"
la clintca odontolégica Niordent | clinica odontologica Nivrdent Puno - | clinica odontologica Niurdent 3eLVICLD Cuestionario
Puno - 20247 2024 Puno - 2024
iCual ez relacion que existe | Estimar la relacion gue existe entre la | 51 existe relacion que existe entre Tiempo
entre la seguridad vy la | zeguridad v la satisfaccidén de los | la seguridad v la satisfaccion de Variable
satisfaccion de los clientes de la | clientes de la clinica odontologica | los clientes de la clinica dependiente: Aspectos
clinica ocdoatologica Niurdent | MNiurdent Puno - 2024 odontolégica Ninrdent Puno - Satisfaccidn del Eanp ble
Puno - 20247 2024 cliente gibies
iCudl ez gelacion que existe | Comprender la relacidn que existe | 5iexiste relacidn que existe entre
entre 1a empatia v la satisfaceion | entre la empatia v la satisfaccién de | la empatia v la satisfaccion de los
de loz clientezs de la clinica | los clientes de la clinica odontelégica | clientes de la clinica odontoldgica Calidad

odontolégica Niurdent Puno -
20247

Niurdent Puno - 2024

Niurdent Puno - 2024




Apéndice 2. Estadisticas del total de elementos

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Comelacion total  Cronbach si el
siel elemento elementose ha  de elementos  elemento 52 ha

s& ha suprimido suprimido corregida suprimido
1.- Cuandao la clinica 173,50 242 466 561 D69
odontologica Miurdent
promete realizar un

fratamiento dental en un
plazo determinado lo cumple.
2.- Cuando uno tiene algin 173,43 242 573 BT 950

problema en la clinica

odontologica Miurdent

muestra un interés  para

resalverlo.

3- La clinica odontologica 173,60 242 662 JB5T 969

Miurdent realiza una atencidn

efectiva desde la primera

consulia

4- La clinica odontologica 173,60 247,145 402 870
Miurdent me atiende en

promedic de 30 a mas

minutos

5- La clinica odontologica 173,80 233,338 704 969
Miurdent no comete errores al

prestar sus senvicios

6.- Loz odontologeos de la 173,57 244 392 634 050
clinica odontolégica Miurdent

le comumican con precision

cuando s& llevaran a cabo las

citas odontoldgicas.

7- Loz odontologeos de la 173,63 239 659 680 950
clinica odontologica Miurdent

le proporcionan un servicio

rapido.

8- Loz odontdlogos de la 173,40 243558 631 369
clinica odontolagica Miurdent

e muestran siempre

dispuestos a ayudaro.



9.- Los odontologos de la
clinica odontologica Miurdent
siempre tienen fiempo para
responder a sus preguntas.
10.- Los odontdlogos de la
clinica odontologica Miurdent
le trazmite confianza.

11- Se siente seguro
realizando el pago mediante
transacciones financieras en
la clinica odontoldgica
Miurdent.

12- Los odontblogos de la
clinica odontologica Miurdent
siempre son corleses con
usted.

13.- Los odontdlogos de la
clinica odontologica Miurdent
fienen los conocimientos
necesarios para contesfar a
sus interrogantes.

14.- La clinica odontologica
Miurdent le ofrece una
atencion personalizada

15.- La clinica odontologica
Miurdent fiene horarios de
atencion convenientes para
sUs pacientes.

16.- La clinica odontologica
Miurdent cuenta con
denfistas que le ofrecen una
atencion individualizada.

17- La clinica odontologica
Miurdent pricrza los
intereses de sus pacientes.
13- Los odontdlogos de la
clinica odontologica Miurdent
siempre lo  fratan con
amabilidad, respeto ¥

paciencia

173,53

173,43

173,63

173,40

173,40

173,57

173,60

173,43

173,60

173,50

239016

245,392

239,826

243,007

243,007

240,254

243352

244,047

239,214

241,983

126

JA6T

683

79

J6E3

121

208

60T

JATa

F0E

969

970

969

969

969

969

969

969

965

969



19.- La clinica odontologica
Miurdent  tiene equipos
modermnos vy tecnologia
actualizada.

20.- Las instalaciones fisicas
de la clinica odontologica
Miurdent son visualmente
afractivas.

21.- El personal que labora
en la clinica odontologica
Miurdent estan
comectamente uniformades
22.- Los materiales
asociados con el servicio
(Folletos, Mormas de
senvicio, etc) de la clinica
odontologica Miurdent son
informativos.

23- La clinica odontologica
HMiurdent conoce mis
intereses vy necesidades
COMmo paciente.

24 - El servicio que se me
brinda la clinica odontologica
MNiurdent se adapia a mis
necesidades como paciente.
25.- Estoy safisfecho con los
tratamientos gue se realizan
en la clinica odontologica
MNiurdent para el servicio gue
& me brinda.

26.- El servicio otorgado por
la clinica odontologica
Miurdent, cumplid con mis
necesidades y expectativas
solicitadas.

27.- La clinica odontologica
Miurdent cuenta con el
personal capacitados para
prestar el servicio que s me

prinda.

173,80

173,70

173,50

173,73

173,67

173,67

173,43

173,50

173,60

237,834

238,010

242 948

240,392

238,368

235,920

243 357

242 603

240,800

JGTa

Ja

632

547

T

796

744

754

290

969

B65

959

D69

965

D65

BE59

B9

B9



25 - Se me informd sobre el
fiempo en que se realizara el
fratamientc  dental en la
clinica cdeontelogica Miurdent
29.- El tratamienfo dental
solicitado ze realizo dentro
del plazo establecidoe por la
clinica odontologica Niurdent.
30.- El tiempo de realizacion
del fratamiento dental es el
adecuado en la clinica
odontoldgica Miurdent

31.- El personal de |a clinica
odontoldgica Niurdent cuenta
con recursos suficientes para
llevar a cabo su trabajo.

32 - El proceso de atencion
que e me brinda en la clinica
odontologica Miurdent es
eficiente.

33.- El personal de |a clinica
odontologica Miurdent
dizspone de tecnologia
adecuada para realizar su
trabajo (equipamiento,
material dental v de otro fipo).
34-  Existe  suficientes
recursos  en  la  clinica
odontolagica Miurdent para
llevar a cabo el proceso de
atencion gue se me brinda.
35.- La atencion dental que
=& me brnda en la clinica
odontalogica Miurdent
satisface mis necesidades.
36.- La comunicacién entre el
odontologo y el paciente de la
clinica odontoldgica Miurdent

es asertiva.

173,43

173,50

173,43

173,47

173,37

173,37

173,63

17347

173,43

243,702

242,810

244 392

242 326

244 240

244,308

241,344

245,016

242 254

120

J6E0

BT3

Lt

|

26

10

239

G619

969

969

969

969

969

969

969

,969



37.- La disposicion del
personal de la clinica
odonfologica MWiurdent que
me brinda el servicio es
adecuada.

33.- En general, considero
que el servicio de atencion
que s& me brinda en |a clinica
odontoldgica Miurdent es un
senvicio de calidad.

38- Al finalizar cada
consulia, se invita al paciente
a comparlir sugerencias o
comentarios para mejorar los
sernvicios y productos
ofrecidos  en  la clinica

odonfoldgica Hiurdent

173,67

173,43

173,57

242 161

244,392

241,564

624

BT

J22

969

B65

969




Apéndice 3. Cuestionarios calidad de servicio
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CUESTIONARIO 30ERE CALIDAD DE SERVICIO
Estimado paciente, este cuastionano tene comeo objetnie conocer su opimicn sobre la calidad de servicio de la eliniea INiurdent
La mformacion que nos proporcione zera fratada de forma confidencial v anonima.
Se agradece su colaboracion.
Indicaciones: A confimuacion, z2 le prazenta una serie da preguntas las cuzles debera Ud. responder marcando con uwna () Iz

respuesta que considere correcta.

.. Valoracidn
N® Dezcripeion
1 | 2 | 3 | 4 | 5
Confiabilidad

o1 | Cusnde la chinica odontoldgica Minrdemt promete reglizar un wetamisnto dents] en un

plazo determinado lo cumple.
02 | Cuando umo tiene slzim problems en la clivica odontoldgica Miurdent nestra un interés

para resphverio.

0% | Laclmica odontelogica Miurdent realiza una atemcion efectiva dasds la primera consulta
04 | Laclmica odontologica Miurdent me atiende sn promedio de 30 2 ma: minutos

05 | Laclmica odontologica Miurdent no comete erores al prastar sus sarvicios

Capacidad de rezpuesta

06 | Los cdontdlozos de 13 clinica edontoldgica Miurdent le conmmican con precision cuando
22 llevaran a cabo las citas odoatoldgicas.

7 | Los odomtologos de la climica odenroldgica Nimrdent la proporcionan un servicio rapido.

@ | Loz odomtalogos de la clinica odomtologica iurdent se nmesran dempre dispuestoz a
Fvudarlo.

oo | Los odantdlogos de la clinica odontoldgica Minrdent sismpre tianen tismpa para respoader
3 515 pregumeas,

Seguridad
10 | Los odemtologos de la climica odonrologica Ninrdent 1o trasmits confianza.

11 Se sente zeguro rezlizando el pago mediants framsacciones financieras en la chinica
odontalézica Minrdent.

12 | Los odomtologos de la clinica odemtoldgica Mivrdent siespre son carmeses con nstad.

13 | Loz odontdlogos de ks clinica odontoldgica Minrdent tisnsn los conocimismtos necesarios
[Era comfestar 2 sus interrogamtes

Empatia

14 | Laclmica odontologica Miuvrdent le offece mma stencion persopalizada,

15 | La clinica odontoldgica IMrurdent tishe horarios de atencidn comvenientes para sus
pecientes.

16 | La clinica odontoldgica Miurdent cuents con demtistss que le offecen 1ma atencion
indinidualizads.

17 | Laclimica odontologica Miurdent prioriza los imtereses de sus pacientss.

18 | Lo= odontdlogos de la chinica odontologica Minrdent sismpre ko tratan con amsbilidad,
respeto v paciencia

Elementos tangibles
1% | Laclmica odontelogica Miuwrdent tiene aguipos modemes ¥ tecnologla acualizada,
20 | Lasimstalaciones fsicas dela clinica odomiologica Minrdent son viszalmerts sractivas,

71 | El personsl que Ishora en la clinics odonfoldgica Mimdsnt estin comectamente
uniforadas

272 | Los materiales asociados con el senvicio (Folletos, Maomnas de sarvicio, etc) de la chnica
odortalomica Miordent son informativos.




Universidad
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CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado cliente, este cusstionario tene como objetivo conocer su opimon sobre la satizfaccion dal clisnte da la climea MNiurdent
La mformaciin que nos proporcione sara fratada de forma confidencial v andnima.
3e agradece su colaboracion.

Indicaciones: & confinuacion, se le prazenta una serie de preguntas las cuzles debera Ud. responder marcando con unz ) 2

respuesta que considere comrecta

Valoracion
1 | 2 | 3 | 4 | 5

N7 Dezcripeion

Expectativa del servicio

o1 La clinica cdontologica Miurdent conoce mus intereses v necesidades
como pacients.

a2 El zarvicio que ze me brinda la clinca odontologica Wnirdent =2 adapta a
mus necesidades come paciants.

03 Estov zatisfecho com los tratamuentos gue ze rezlizam en la climiea

odonteldzies Minrdant parz el servicio qus se me brnda,

04 El zarvicio otorgade per la elinica odontolésiea Mivrdent, curmplic con pas
necezidades v expectativas solicitadas.

03 La chnica odontologica Wiardent coanta con el personal capacitados para
prestar al servicio que se me brinda.

Tiempo

a6 Se me informo sobre &l empo en que ze realizara el tratamiento dantal en
la elmica odontolosica Wmrdent
07 El tratzrmiento dantal selicitzdo =2 rezlizo denfro del plaze establesido per
la elinica odontolosica Wmrdent.
0 El tampo de realizacion del tratamianto dantal ez el adecuade en la cliniea
odonteldgicz Mivrdant
oG El persomal de la climea odontologica MNiurdent cusnta com recursos
suficiantes parz llevar a cabo su trabajo.

Aszpectos Tangibles

10 El proceso de atencidn qus se me brinda en la climiea odontoldgica
Mivrdent az eficienta.

El perzonal de la climea odontologica Mirdent dispone de tecnelogia
11 adecuada para realizar su trabajo (equipamiento, matenal dental v de ofro
tipo).

17 Existe suficientes racursos en lz climea odontoldgica Minrdent para llsvar
a cabe el proceso de atencicn gue se me brnda,

Calidad
13 Lz atencidn dental qus =z me brinda en la clinica edontolégica Minrdent
satizface vz necaszidades.
14 La commmicacion entre el cdontologo v el pacients de 3 climica
odentelogica Miurdent ez asertiva.

15 Lz disposicion del persomzl de lz clinica odontologica Mivrdent qus me
brinda el sarvicio es adecuada.

16 Exn general, considero que el servicio de atencion que se me brindz en la
climea edontoloziea Miurdent e un servicio de cabidad.

Al finalizar cada consulta, 2 myvita al paciente a compartir sugarencias o
17 comentarios para mejorar los sarvicios v productos ofrecidos en la clinica
odontoldsics Minrdant




Apéndice 4. Ficha de validacion de expertos
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FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO

OPINION DE EXPERTOS
I DATOS GENERALES:
1.- Instrumento de evaluacién: Cuestionario de la variable "Calidad de servicio™
2.- Titulo de la investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA NIURDENT PUNO - 2024
3.~ Autor dél instrumento: Maribel Thaylu Lesnardo Quispe, Nury Vinezs Antillaes Noy
4.+ Nombre del juevesparto._Ana  Carplo Maraza
& NepNn_ HY120634
6.« Area de necidn ht-ml-_’\loc enle x.mmsh‘ﬁor\o Lok

7. titulo profesional:_Licenciadn e Bdwmmmstradon
8.- Grado académico: Flog is fer Sc. Adminsiradon y finanzas
1L ASPECTOS A EVALUAR:
VALORACION
CRITERIOS OBSERVACIONES
SI NO
Esta fi
= a formulado con lenguaje claro v
apropiado v
Esti expresado en conductas
Vi
2. OBJETIVIDAD ok - v
Adecundo al avance de Ta clenela
3. PERTINENCIA . /
pedagigica
4. ORGANIZACION Lxistc una organizacion logica v
Comprends lok aspectos en calidad y
5. SUFICIENCIA 2 7
cantidad /
Adecuado para valorar el constructo o
6. ADECUACION e o
variable a medir
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tednico cientifico %
Enitre las definiciones, dimensiones ¢
8. COHERENCIA . &
indicadores.
La gia responde al proposito de
9, METODOLOGIA 5% v
la medicidn
10. SIGNIFICATIVAD | Es itil y adecuado para la investigacid 7 g 58

1. CRITERIO DE VALORACION DEL JUEZ: - Procede su aplicacion (/)
« No procede su aphcacion{ )

Puno, Q4/1\../. 2024,
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FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO

OPINION DE EXPERTOS
v. DATOS GENERALES:
L- Instrumento de evaluacibén: Cuestionario de la variable “Satisfaccion de los clientes™
2.- Titulo de la investigacién: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA NIURDENT PUNO — 2024
3.- Autor del instrumento: Maribel Thaylu Leonardo Quispe, Nury Vaneza Antallaca Noa

4.- Nombre del jueziexperto: _Amiva Carplo Maraza
s-NoDNE_ 4432064
6.- Area de accion hm_D.nusSIe_'sm_hgm

7.- titulo mmmmmm imsteadon

8.- Grado académico: s yshradorn 1

V. ASPECTOS A EVALUAR:

VALORACION
CRITERIOS OBSERVACIONES
SI NO

Esta formulado je cl ;

1. CLARIDAD e o v
apropiado
Esta conductas

2. OBJETIVIDAD TP~ v
observables
Adecuado al avance de la ciencia

3. PERTINENCIA y v
pedagogica L

4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica v

Ak RITCT SReaA Comprende los aspectos en calidad y /
cantidad,

6. ADECUACION Adecuado para valorar el constructo o
virlabla & wedls v

7. CONSISTENUIA Basado en aspectos tedrico cientifico v
Endre las definici imensh

4 W YA as definiciones, dimensiones ¢ /
Indicadores.
L estrategis responde sl propostto de

9. METODOLOGIA o
Ta medicion

10. SIGNIFICATIVAD | Lxitil y adccuado para la investigacidn | /7

VI CRITERIQ DE VALORACION DEL JUEZ: - Procedo su aplicacion ( 4

= No procede su aplicacion( )

Puno, 417, 1172024,
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FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO

OPINION DE EXPERTOS
I DATOS GENERALES:
L.~ Instr de evaluacion: Cuestionario de la variable “Calidad de servicio™
2.- Titulo de la investigacién: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA NIURDENT PUNO - 2024
3.- Autor del instr Maribel Thaylu L do Quispe, Nury Vancza Antallaca Noa
4.- Nombre del juez/experto: _Z,Qg,eme Laggﬁ (,351" LD
5-N°DNE_ 41603303
6. Area de accion laboral:_ DOCENTE T NUESTIGADOR
7.- titulo profesional:_IACEMCIABD £ AOM MISTRAWGN

8.- Grado académico:_DOCTOR EN AOHINMISTRAGON
1L ASPECTOS A EVALUAR:
VALORACION
CRITERIOS OBSERVACIONES
N | NO

Esta formulado con lenguaje claro y

1. CLARIDAD % Vs
apropiado
Esth expeesado en conductas

2. OBJETIVIDAD ¥
observables
Adecuado al avance de 1a clencla

3. PERTINENCIA ¥ /
pedagigiva

4. ORGANIZACION Exiate una orgunizacion logica v
Comprends ks aspestos en salidad v

5. SUFICIENCIA - % /
cantidad

3 Adecuado para valorar el constructo o |

6. ADECUACION R V4
variable a medir

7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico cientifico /
Entre las definiciones, dimensiones ¢

8. COHERENCIA A /
indicadores.
La g1 ponde al propdsito de

o, METODROLOGIA iR L/
la medicidn

10. SIGNIFICATIVAD Es dul y ad do para la i igacid / N

. CRITERIO DE VALORACION DEL JUEZ: - Procede su aplicacion ( 14
- No procede su splicscion { )

Puno, 4./.11../. 2024
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FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO

OPINION DE EXPERTOS
. DATOS GENERALES:
L~ Instr de evaluacién: Cuestionario de la variable “Sausfaccidén de los clientes”
2.- Titulo de la investigacién: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA NIURDENT PUNO - 2024
3.- Autor del Instr Maribe] Thayle L do Quispe. Nury Vancza Antallaca Noa

4.~ Nombre del jueziexperte:_Z ORAIMA _ Lagpn  CAsTILLO

5-N°DNI: 41603703

6.- Area de accién laboral:_DOcenTE T NUESTIGADOR.
7.- titulo profesional:_L\CENCIADD £ N ADHINISTRACION
8.- Grado académico:_ DOCTOR EN ADMINSTRRAC 16N

V. ASPECTOS A EVALUAR:
VALORACION
CRITERIOS = = OBSERVACIONES

Esta formulado con lenguaje claro

1. CLARIDAD ‘ - v
apropiado
Esta expresado en conductas

2. OBJETIVIDAD o ‘/
ohservables
Adecuado al avance de la ciencia

3. PERTINENCIA . /
pedagbgica

4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica &
Comprende los aspectos en calidad

5. SUFIUIENUIA .p % 4
cantidad,
Adecuado valorar el constructo o

6. ADECUACION . ; /
varzable a medir V

7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico cientifico /‘
Entre las definiciones, dimensiones ¢

R COHFRFNCIA 3 v
indicadores.
La ia responde al proposito de

9. METODOLOGIA ¥ 1/
la medicron

10. SIGNIFICATIVAD Es 0tf] y adecuado para la investgacion |

Vi CRITERIO DE VALORACION DEL JUEZ:i Provede ow aplisawion ( t’{
= No proesde e splicacin ()

Puno, 247.1).7.4824.
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FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO

OPINION DE EXPERTOS

L DATOS GENERALES:

1.- Instrumento de evaluacién: Cucstionario de la variable “Calidad de servicio”

2.- Titulo de In investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA NIURDENT PUNO - 2024

3.- Autor del instrumento: Maribel Thaylu Leonardo Quispe, Nury Vancza Antallaca Noa

4.- Nombre del jue/experto:  GILRBERTO  TPAEN RBALDARRAEQD

s-NepNi: 0203359

6.- Area de accién laboral DIRECTOR DEL AREA FUNUONAL DE GESTION DE CALDAD EN SALUD

7.- titulo profesional:_LICENCIADD  EN_ADMINISTRACION
8.- Grado académico: . MARKETI N FINANZAS

1. ASPECTOS A EVALUAR:

VALORACION
CRITERIOS OBSERVACIONES
Si NO
Esta formulado con lenguaje claro
1. CLARIDAD : i an /
apropisdo
Esté expresado en conduc
2. OBJETIVIDAD N ey - /
observables
Adecuado al avance de la ciencia
3. PERTINENCIA
i VA
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica I'd 7
e de o T
5. SUFICIENCIA R /
cantidad.
Adecuado valorar ¢l constructo
6. ADECUACION ; et 2 /
variable a medir /
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico cientifico 7
8. COHERENCIA 3 Na a ¢ /
indicadores,
La eswrategia responde al proposilo de
9. METODOLOGIA 7 o /
la mwedivion Y,
10. SIGNIFICATIVAD | Es atil y suevumly para la investigscion v

1L CRITERIO DE VALORACION DEL JUEZ: = Procede =u aplicacion ( '/)
- No procede su aplicacion ()

Puno, 06/.1)..2.2024.
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FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO

OPINION DE EXPERTOS
. DATOS GENERALES:
1.~ Instr de evaluacion: Cuestionario de la variable “Satisfaccion de Jos clientes™
2.- Titulo de Ia investigacién: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA NIURDENT PUNO — 2024
3.- Autor del instrumento: Maribel Thaylu Leonardo Quispe, Nury Vaneza Antallaca Noa

4.- Nombre del juez/experto: GILBERTO TREN BALOARRAEO
s-Ne°pNni: 01203959 =
6.~ Area de accidn laboral_DIRECTOR DEL AREA FUNCIONAL DE GESTION DE (AUOAQ EN A0

7. titulo profesionat:_ LICENCIADO EN_ ADHINISTRACION
8. Grado académico: Mg. MARKETING § F£INANZAS

8. COHERENCIA

Entre las definiciones, dimensiones ¢
indicadores.

9. METODOLOGIA

L estrategin responae al proposito de
Tt usedlitin

Vs ASPECTOS A EVALUAR:
VALORACION
CRITERIOS e NG OBSERVACIONES
Esta fi lado je charo
1. CLARIDAD g Sy /
apropiado
2. OBJETIVIDAD o ke /
observables
Adecuado al avance de la ciencia
3. PERTINENCIA ; /
pedagdgica
4. ORGANIZACION Existe una organizacién logica v
Comprende los asp en calidad y '/
& SUFICTENCIA
cantidad.
Adecuado para valorar el constructo o
6. ADECUACION
variable a medir /
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico cientifico I
/
4

10, SIGNIFICATIVAD

Es atil y adecuado para la investigacion

Vi

CRITERIO DE VALORACION DEL JUEZ:

Procede gu aplicecion (l/)
- No procede su aplicacidon (

)

Puno, Ok/.1]./.202Y.






