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RESUMEN

La investigacion Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion “Manos Curativas” de la ciudad de Lima, analiza la
calidad de servicio ofrecido en el centro de fisioterapia mencionado, desde la perspectiva de
los usuarios, que hicieron uso del servicio durante el afio 2019.

El problema que aborda la investigacion se resume en la interrogante ¢(Cual es la
relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas? La investigacion tiene como objetivos
establecer el nivel de la calidad de servicio que ofrece el Centro de Fisioterapia y
Rehabilitacion Manos Curativas desagregadas en las dimensiones de la calidad como son:
los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, el grado de seguridad y
la empatia de los colaboradores; relacionado a la satisfaccion de los usuarios.

La investigacion se sustenta en la teoria de la calidad de servicio y la satisfaccion del
consumidor con un enfoque de la disciplina del marketing de servicio.

El disefio de la investigacion corresponde al descriptivo correlacional de corte
transversal; participan como fuentes primarias de informacién los usuarios del servicio del
el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas; del cual se obtuvo una muestra
de 282 a quienes se aplicé el cuestionario para medir la calidad de servicio SERVPERF.

Al analizar el valor del coeficiente de correlacién Rho de Spearman podemos notar
que existe una relacién directa casi perfecta (0,776) entre las variables de estudio, lo cual
seria suficiente para rechazar Ho, es decir se demuestra que existe una relacién directa y
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacibn Manos Curativas.

PALABRAS CLAVE: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, fisioterapia,

rehabilitacién y modelo SERVPERF.
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ABSTRACT

The research on service quality and user satisfaction at the "Manos Curativas"”
physiotherapy and rehabilitation center in the city of Lima, analyzes the quality of service
offered at the aforementioned physiotherapy center, from the perspective of the users, who

made use of the service during the year 2019.

The problem addressed by the research is summarized in the question: What is the
relationship between quality of service and user satisfaction at the Curative Hands
Physiotherapy and Rehabilitation Center? The research aims to establish the level of quality
of service offered by the Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas
disaggregated in the dimensions of quality such as: the tangible elements, the reliability, the
response capacity, the degree of security and the empathy of the collaborators; related to

user satisfaction.

The research is based on the theory of quality of service and consumer satisfaction

with a focus on the discipline of service marketing.

The research design corresponds to the cross-sectional correlational descriptive; The
users of the service of the Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas
participate as primary sources of information; from which a sample of 282 was obtained to

whom the questionnaire was applied to measure the quality of the SERVPEREF service.

When analyzing the value of Spearman's Rho correlation coefficient, we can see that
there is an almost perfect direct relationship (0.776) between the study variables, which
would be sufficient to reject Ho, that is, it is shown that there is a direct and significant
relationship between the quality of service and consumer satisfaction at the Curative Hands
Physiotherapy and Rehabilitation Center.

KEY WORDS: Quality of service, user satisfaction, physical therapy, rehabilitation and
SERVPERF model.
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INTRODUCCION

Cuando hablamos de la salud de las personas no debemos olvidar que es mejor
prevenir que curar, esto es una regla popular que debemos seguir sin mayor discusion; la
fisioterapia nos ayuda bastante como una forma preventiva para el cuidado de nuestra salud,
permitiéndonos mantener y mejorar nuestro desempefio fisico y mental para enfrentar los
retos del trabajo y la vida cotidiana, que necesita que tengamos huesos y musculos
fortalecidos.

El Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas, tiene mas de 10 afios de
operacion en la prestacion de servicios preventivos y rehabilitacion de la salud fisica, en la
Ciudad de Lima.

En el Capitulo I, se presenta el planteamiento de la investigacion que comprende: los
problemas, objetivos, hipétesis y la metodologia de investigacion.

El Capitulo 11, desarrolla el marco tedrico que sustenta la investigacion, comprende
la descripcion y andlisis de la fisioterapia y rehabilitacion fisica como disciplina preventiva
de la salud; se presenta los antecedentes de investigaciones mas recientes en el ambito
cientifico y académico; describe el aporte de la teoria de la calidad de servicio y satisfaccién
del consumidor dentro de la disciplina del marketing de servicios.

El Capitulo 111, presenta la descripcion de las hip6tesis y variables de investigacion;
presenta la descomposicidn en dimensiones e indicadores para establecer los instrumentos
de medicidn de las variables en estudio: calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en
el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas de la Ciudad de Lima.

El Capitulo IV, describe la metodologia de investigacion utilizada para probar la
hipdtesis; esta metodologia es el disefio descriptivo correlacional, de corte transversal. El
método utilizado para medir la calidad de servicio es el SERVPERF, que es un modelo

simplificado del método SERVQUAL a través del instrumento cuestionario.
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Finalmente, en el Capitulo V, se presenta los resultados de la investigacion; lo que

se interpreta las respuestas de la encuesta a los usuarios para luego realizar el anélisis

estadistico de prueba de hipotesis a través del coeficiente de correlacion de Spearman.

La autora.
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Capitulo I:
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO
1.1. Delimitacion de la investigacion
1.1.1. Espacial.

La ejecucion de la investigacion tuvo lugar en el Centro de Fisioterapia y
Rehabilitacion “Manos Curativas™ ubicado en Calle Monte Pino Mz. G Lt. C7-C8
Tienda B en el distrito de Santiago de Surco de la ciudad de Lima.

1.1.2. Temporal.

La presente investigacion se desarrolld durante los meses comprendidos entre
abril a diciembre del afio 2019.

1.1.3. Conceptual.

La investigacion se encuentra comprendida dentro de la disciplina del
marketing y la conceptualizacion de calidad de servicio y satisfaccion del
consumidor.

La calidad segun Feigenbaum (1986) tiene que ver con un sistema, un
conjunto de elementos que juntan esfuerzos para lograr la eficacia dentro de una
organizacion, ya sea para poder brindar productos o servicios, y el resultado de ese

trabajo en conjunto hara que el cliente se sienta satisfecho.
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Segun la definicion de la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion,
sistema o recurso) cumple con los requisitos”.

Segun Murphy y Yates (2009) la calidad tiene caracteristicas inherentes y llega
al grado de que este conjunto de caracteristicas cumpla con los requisitos. También
hace mencidn sobre la satisfaccion del cliente como un grado en que se llega a cumplir
con estos requisitos de una persona.

Respecto a la calidad de servicio el autor Larrea (1991) menciona que es la
percepcion de tiene una persona que adquiere un servicio acerca de la correspondencia
de sus expectativas entre el desempefio, por ende, busca la relacion de todo lo que
estuvo involucrado, diversos elementos (cualitativos, cuantitativos, secundarios, etc.)
del o servicio que adquirio.

La autora Summers (2006) afirma que para lograr la satisfaccion del cliente se
tiene que buscar cumplir con las expectativas y los requerimientos de los clientes. La
experiencia del cliente comparado con sus expectativas, en como se sintié o qué sintio.

Segun Oliver (1997) menciona que la satisfaccion del cliente es la respuesta de
saciedad del cliente. Es el juicio del cliente respecto al rasgo del producto o servicio
que han adquirido, el nivel de proporcion placentero de recompensa del consumo

realizado. Es la evaluacion que se hace sobre el producto y/o servicio.

1.2. Planteamiento del problema

A lo largo de la historia los antecedentes sobre los agentes fisicos que han tenido
objetivos terapéuticos han sido numerosos y practicamente se evidencian desde el
principio de la existencia de la especie humana, fue una labor extra médica hasta la

segunda guerra mundial, es ahi cuando se empieza a mostrar interés medico, asi que
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en 1947 se le reconoce como una de las especialidades médicas, gracias a la Academia
de Medicina (Corujo & Angulo, 2008).

En Latinoamérica los primeros médicos que estaban interesados por la
fisioterapia eran ortopedistas y se centraron en estudiar los agentes fisicos como son
los ejercicios, la electroterapia, los masajes, el calor, el frio, entre otros para poder
curar algunas secuelas. Con el tiempo se logro consolidar el esfuerzo de dichos
médicos que al principio de su trabajo desarrollaban practicas empirica pero que luego
con base y fundamento cientifico solido lograron el crecimiento, evolucion y
reconocimiento de la especialidad, que hoy en dia es una necesidad social a nivel
mundial (Sotelano, 2011).

En 1968 La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define a la fisioterapia
como “El arte y la ciencia del tratamiento por medio del ejercicio terapéutico,
electricidad, masaje, agua, frio y calor”. Entre los fines del tratamiento destacan “La
maxima recuperacion de fuerza movilidad y coordinacion, la prevencion y la
correccion de la disfuncion, el aumento de la circulacién, el alivio del dolor, entre
otros” (Gallego Izquierdo, 2007).

Respecto a la calidad de los servicios que se brindan a nivel mundial sobre
diversos sectores de la salud se dice que es variante segin: Cobo, Archila, Gutiérez &
Araque (2018), va a depender si es publico o privado, si es un pais desarrollado o de
tercer mundo, ubicacion geogréafica, etc. pero el contexto de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en un centro de fisioterapia se determind por la relacién de
confianza que desarrollan los pacientes con sus fisioterapeutas, y las herramientas
externas que utilizan para tratarlos, esencialmente los pacientes que evidencian mejora

funcional como también pocos problemas asistenciales con el fisioterapeuta.
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Segun Andina (2018), la directora de la Escuela de Terapistas de Rehabilitacion
de la Universidad Nacional Federico Villareal Dra. Regina Medina sefial6 que no deja
de incrementar la demanda en el extranjero de terapistas en rehabilitacion, destaca
Europa (Espafia, Italia, Suiza, etc.), ya que ahi los terapistas peruanos son valorados.
Esa situacion afecta a que haya mayor déficit de terapistas en el Peru.

La Agencia Peruana de Noticias (Andina, 2018) sacé una nota respecto a la
creciente demanda de terapistas fisicos por problemas de salud ocupacional, nos
mencionan que el 70% de 12,000 terapistas peruanos laboran en la ciudad de Lima.
Esta cifra realmente no cubre con los problemas de salud ocupacional y cuidado fisico
de la poblacion que esté creciendo y la demanda conjuntamente. En provincias como
Apurimac, selva central, sierra central, Huanuco y el norte del pais hay un alto indice
de necesidad de terapistas.

La Dr. Regina Medina también sefialé que se demanda mayor atencion a los
nifios, adultos jovenes con problemas de ocupacién laboral y adultos mayores. Los
adultos jovenes en la actualidad son mas sedentarios, tienen mala alimentacion, malos
habitos, pasan muchas horas sentados de forma incorrecta frente a un computador, no
hacen estiramiento ni pausas fisicas, adoptan malas posturas para cualquier actividad
que realicen; todo esto acarrea problemas en la cervical, rodillas, manos, dolores de
cuello, artrosis, etc. Esta situacion que se esta viviendo con los adultos jévenes merece
atencion de terapistas fisicos y rehabilitadores para evitar consecuencias como el
aceleramiento del deterioro y evitar dolores.

Gracias a la informacion recabada evidenciamos que en PerU existe alta demanda
en fisioterapia y rehabilitacion, desde nifios hasta ancianos necesitan de estos servicios,
ya sea por lesiones, accidentes, dolencias, enfermedades, etc. Actualmente los

problemas de ocupacién laboral son los que mas aquejan a nuestra poblacion de
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adultos jovenes, y son justamente ellos los que mas asisten al centro de fisioterapia
que se esté investigando, acuden por problemas de estrés, dolores musculares, lesiones,
etc. Pero estos mismos no cumplen con el tratamiento completo, por ende, la

organizacion no esta teniendo las ventas esperadas.

1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

¢Cudl es la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios

en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacién Manos Curativas?

1.3.2. Problemas especificos

a) ¢Cuél es larelacion entre la tangibilidad y la satisfaccién de los usuarios en
el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas?

b) ¢Cudl es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en el
Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas?

c) ¢Cuél es larelacion entre la respuesta y la satisfaccion de los usuarios en el
Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas?

d) ¢Cuél es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios en el
Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas?

e) ¢Cual es la relacién entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en el

Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas?

1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion

de los usuarios en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacién Manos Curativas.
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1.4.2. Objetivos especificos

a. Determinar la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios
en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas

b. Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en
el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas

c. Determinar la relacion entre la respuesta y la satisfaccion de los usuarios en
el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas.

d. Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios en
el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas.

e. Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en el

Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas.

1.5. Justificacién de la investigacion

1.5.1. Justificacion tedrica

En la actualidad existen pocas investigaciones relacionadas a la calidad del
servicio y satisfaccion del consumidor en un centro de fisioterapia peruano, la presente
dara a conocer la relacion entre los componentes de la variable de estudio, asimismo,
servird como referente y antecedente tedrico para futuras investigaciones, de esta
forma puede ser incorporado los resultados del presente estudio al conocimiento

cientifico gracias a su informacién util para el sector.

1.5.2. Justificacion practica

La presente investigacion describe y determina la relacion existente entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Fisioterapia y

Rehabilitacion Manos Curativas para mejorar la calidad de servicio que se viene dando
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y tomar las estrategias adecuadas dentro de la organizacion. Esto permitird a los
pacientes desarrollar una mejor percepcion, referencia y aceptacion de la organizacion
en conjunto, de esta forma ayudar a alcanzar el éxito, la diferenciacion y el

posicionamiento como un servicio de calidad frente a la competencia.
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Capitulo I1:

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion

2.1.1. Articulos cientificos

Pedraza, Bernal, Lavin y Rodriguez (2015), en el articulo cientifico titulado
“La Calidad del Servicio: Caso UMF” en la revista Conciencia Tecnolégica volumen
49, sefialan que el propdsito de la investigacion es determinar y comprender los
factores que establecen el nivel de calidad del servicio de fisioterapia de tipo sanitario,
asimismo comprender la influencia de las variables sociodemogréficas de los usuarios
que participan en la muestra del estudio y interpretar sus percepciones de la
experiencia del servicio recibido.

Este articulo es apoyado en la investigacion descriptiva, cuantitativa de disefio
no experimental y transversal; la muestra de la investigacion comprende 150 personas
usuarios del hospital, una caracteristica demogréafica de la muestra es que son personas
mayores de edad, superior a 50 afios de ambos sexos; el grado de confiabilidad del
estudio el de 95 %.

De la informacion obtenida del procesamiento de la encuesta se realizd un
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contraste de medias de los factores para asi medir la calidad del servicio ofrecido por
el hospital UMF. El 53.3% de los usuarios encuestados evalua de bueno a excelente el
servicio que se les brinda y el 46.7% lo considera de pésimo a regular.

El investigador establece como conclusion, que la calidad de servicio que se
ofrece en el hospital UMF se percibe con una media global de 3.5, que significa una
puntuacién muy buena en la valoracién de la investigacion dentro de los 4 factores
(limpieza y seguridad, trato al paciente, capacidad de responder y confiabilidad). Pero
el tiempo de espera siendo el quinto factor es el que necesita mayor atencion y esmero
para una mejor percepcion del usuario. De forma general, el nivel de insatisfaccion los
usuarios encuestados son en el tiempo de espera, asi mismo genera insatisfaccion el
trato recibido por el personal de atencion. Como aporte de la investigacion propone un
programa de capacitacion al personal médico y asistencial elevando sus capacidades
en conocimiento y trato al cliente; mejorar las instalaciones fisicas, ambientes con alto
grado de limpieza; equipamiento moderno y finalmente mejorar la calidad de los
procesos de prestacion de servicios.

Numpaque, Buitrago y Pardo (2019), en su articulo cientifico titulado
“Calidad de la atencion en el servicio de cirugia ambulatoria desde la percepcion del
usuario” de la Revista de la Facultad de Medicina volumen 67, mencionan que el
propdsito del estudio es la determinacion la percepcion de los usuarios en la
correspondencia a la calidad apreciada de la experiencia del servicio, dentro del area
del servicio de cirugia ambulatoria en una institucion de salud colombiana, en la
jurisdiccion de Boyaca.

Esta investigacion cientifica corresponde a la clase de investigacion cuantitativa
del nivel descriptivo no experimental de corte transversal, con un nivel de confianza

del 95 %. El estudio comprende a una muestra de 276 usuarios atendidos en el
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consultorio de cirugia ambulatoria. El instrumento utilizado para obtencion de la
informacidn es el cuestionario del modelo SERVQHOSP.

El andlisis de la informacion indica que la edad promedio de los usuarios es 47
afios, principalmente del género femenino con 66 %, con una desviacion estandar de
17.13; con estudios primarios 35 % y con bachillerato 49 %. Se establece que el 36 %
utiliza el servicio de ginecologia; en dermatologia el 18 % y 18 % cirugia general.
Respecto a la satisfaccion global de los usuarios es del 69 %; los usuarios revelaron
que la atencion del servicio que les brindaron lo evaltan como satisfactorio y el 76.8%
mencionaron que recomendarian el servicio.

Los investigadores llegan a la conclusion después de analizar los datos que los
factores que generan mayor grado de satisfaccion a los usuarios en la atencion
hospitalaria son: la apariencia fisica de las instalaciones de la institucion; la tecnologia
utilizada en la prestacién del servicio; la presentacion personal de los servidores del
hospital; el respeto a la intimidad de los pacientes; la rapidez en otorgar informacion
del paciente a los familiares con respecto a los procedimientos y tramites a seguir;
asimismo el tiempo de espera es el factor que genera un mayor grado de insatisfaccion.

Mejias, Godoy y Pifia (2018), en su investigacion “Impacto de la calidad de
los servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento”
de la revista Compendium volumen 21 namero 40, sefialan que el propoésito de la
investigacion es evaluar cual es nivel de impacto que genera la calidad de servicio
prestada por la empresa de mantenimiento, reparaciones e instalaciones de maquinas
y equipos de aire acondicionado; en la satisfaccion de los clientes de la empresa
venezolana.

El estudio es de nivel descriptivo-correlacional no experimental, la muestra fue

de 194 clientes de la empresa que hicieron uso del servicio; el tipo de muestreo
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utilizado es probabilistico; la técnica es la encuesta aplicada del modelo SERVQUAL
combinado con el SERVQUALIing. El anélisis estadistico se realizd con el software
SPSS.

La investigacion determiné que el instrumento utilizado para la obtencion de
datos es lo sufrientemente consistente en la adecuacion muestral, ademas la prueba de
alfa de Cronbach determindé una alta consistencia interna entre las dimensiones
(capacidad de respuesta, seguridad, confiabilidad y empatia, y los aspectos generales).
Se logré una significancia de 5%, esto simboliza que el modelo utilizado en la
investigacion si explica y evidencia que existe relacion de la calidad con la satisfaccion
de los usuarios de la empresa en estudio. La investigacion concluye en que la calidad
del servicio ofrecido por la empresa genera impacto en la satisfaccion de sus usuarios.
Los resultados contribuirdn a formular estrategias de mejora continua y hacerla méas
competitiva frente a la competencia en un escenario de la globalizacion.

Monroy y Urcédiz (2019), en el articulo cientifico titulado “Calidad en el
servicio y su incidencia en la satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz,
México” en la revista Investigacion Administrativa volumen 48 nimero 123, tiene
como propdsito determinar la percepcion que tienen los usuarios comensales de la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en sus 54 establecimientos de comida
inscritos en la Camara Nacional de Restaurantes y Alimentos Condimentados A.C. de
la Paz.

La investigacién es de tipo cuantitativa; nivel correlacional transaccional, con
una muestra de 207 clientes, se les aplicd una encuesta de 21 preguntas validada, donde
se valora cinco dimensiones de estudio: instalaciones, accesibilidad, capital humano,

atmosfera y comida. Con 5 escalas de valor.
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La investigacion llega a la conclusion que la eficacia de la calidad del servicio
que ofrecen y la satisfaccion de los usuarios esta por encima del 80% en las
dimensiones de instalaciones, capital humano, accesibilidad y atmosfera; pero la
calidad de servicio no tiene relacion con la satisfaccion del comensal respecto a la
dimension “comida” donde r = 0.178.

Otra conclusién de la investigacion es que la calidad de servicio tiene relacion
positiva alta con la satisfaccion de sus consumidores; existe una eficacia integral de
servicio con un 81.60%. La unica dimension que no aplica de forma general el 80% es
el de “comida”, pero esta en el limite con 79.9%. La organizacion debe mejorar en las
dimensiones de instalaciones, accesibilidad y atmosfera, para satisfacer en mayor

grado y de manera continua.

2.1.2. Tesis nacionales e internacionales

Segun Chenet (2010) en su tesis de maestria titulado “La calidad del servicio
y su influencia en la satisfaccion de los alumnos de la carrera de Administracion del
LS.T.P. “San Francisco de Asis”, de la Universidad Nacional del Centro del Peru, en
su investigacion busco responder a la siguiente pregunta ¢En qué medida la calidad
del servicio influye en la satisfaccion de los alumnos de la carrera de Administracion
del I.S.T.P. “San Francisco de Asis”?, utiliz6 el método cuantitativo de investigacion
de nivel correlacional, no experimental, transaccional. Busca determinar si calidad de
servicio influye en la satisfaccion de los estudiantes de la carrera de Administracién
del I.S.T.P. “San Francisco de Asis” - Huancayo. El estudio determin6 que la calidad
de servicio que entrega el I.S.T.P. “San Francisco de Asis” influye de manera directa

y significativa en la satisfaccion de los estudiantes la carrera de Administracion. El
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coeficiente de correlacion de Pearson hallado fue de 0.784, como consecuencia se
establece que a mayor calidad de servicio mayor satisfaccion de los estudiantes.

Roldan, Balbuenay Mufioz (2010), en su tesis de maestria titulado “Calidad
de servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados limeiios”, de la
Pontificia Universidad Catolica del Perd, en su tesis buscaron contestar a la
siguiente interrogante ¢cuél es el grado de asociacion entre la calidad de servicio
percibida por el consumidor y su lealtad de compra en supermercados de Lima?, busca
medir el grado de relacion que existe entre la calidad de servicio percibida por los
consumidores y su lealtad de compra en supermercados de Lima. La metodologia de
investigacion aplicada correspondié a una investigacion cuantitativa de corte
transversal del tipo descriptivo-correlacional estructurado y validado, basado en el
instrumento de medicion de cuestionario CALSUPER. Se aplicd una muestra aleatoria
de 415 consumidores. Los resultados de la investigacion permitieron establecer una
alta relacion entre la calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra;
la conclusion que establecieron fue: cuando la calidad de servicio es baja, la
satisfaccion del cliente también es baja; en consecuencia los supermercados tienen que
ofrecer a su clientela un servicio con un alto valor percibido por los consumidores.
Existe una relacion directa y positiva muy alta entre las dos variables.

Segun Markovie y Jankovie (2013), en su tesis de maestria titulado “Exploring
the relationship between service quality and customer satisfaction in croatian hotel
industry” University of Rijeka. Su investigacion busco responder a la siguiente
pregunta ¢ Cuales son los indicadores mas relevantes para el cliente en el hotel Opatija
- Croacia?, por lo cual el objetivo de la investigacion fue identificar la calidad de
servicio percibido por la satisfaccion del cliente en la industria hotelera en Opatija -

Croacia. En este trabajo de investigacion se utiliza las cinco dimensiones de
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SERVQUAL (seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, elementos
tangibles) a parte de ello agregaron dos dimensiones mas (accesibilidad y output
quality), por lo tanto, fueron 7 dimensiones que conforman los atributos del hotel. Cada
dimension significa algo importante para dar una buena calidad de servicio y por una
causa de satisfacer al cliente cumpliendo las expectativas. Aplicaron encuestas que
fueron medidos mediante escala Likert y se tom6 una muestra a 253 tanto turista
nacional e internacional en 15 hoteles diferentes sin importar la categoria de estrellas
que se estén hospedando en Croacia. Se utilizo el andlisis de estadistica descriptiva,
analisis factorial exploratorio, analisis de fiabilidad correlacional y regresién maltiple.
Los resultados de la investigacién mostraron que cuatro dimensiones (accesibilidad,
fiabilidad, elementos tangibles y capacidad de respuesta) fueron las variables que
caus6 mayor impacto en la satisfaccion del cliente y las dimensiones de menor impacto
(empatiay seguridad). Los autores sugieren que se debe abordar los mismos objetivos,
pero aplicando en otro modelo de negocio. Concluye que los clientes buscan
accesibilidad, fiabilidad, elementos tangibles y capacidad de respuesta en un hotel en
Croacia.

Segun Ruano (2015), en su tesis titulado “La calidad del servicio y la
satisfaccion de los pacientes del area de ginecologia del Hospital Luis G. Davila de
la ciudad de Tulcan” de la Universidad Politécnica Estatal de Carchi Ecuador. La
investigacion tiene el proposito de responder la interrogante: ¢Cudles son los factores
para ofrecer una calidad de servicio que logre cubrir con las expectativas de los
pacientes para alcanzar una buena satisfaccion?, el objetivo general de la investigacion
es analizar la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los pacientes del
area de ginecologia del Hospital Luis G. Davila de la ciudad de Tulcan; es una

investigacion documental, que recab6 informacién de fuentes secundarias como las
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revistas, documentos, modulos, periddicos y libros de fuentes confiables; también se
utilizé la encuesta como técnica de obtencién de informacion, guia de observacion
para verificar los comportamientos, la actitud, la calidad, amabilidad entre otros
pardmetros para ofrecer el servicio de calidad para lograr una satisfaccion de los
pacientes, también se realizé una investigacion exploratoria para determinar el grado
de la satisfaccion del paciente porque se puede evaluar la calidad de servicio y al final
medir el impacto de la satisfaccidn y; por ultimo, una investigacion de nivel descriptiva
por que la investigacion tiene un caracter social . Se obtiene como resultado: en el
factor trato y la atencion por el servicio 34% de la encuesta; manifiestan que es
deficiente; eso significa que el 66% considera que es servicio es aceptable; la
alternativa de solucion propuesta considera que la capacitacion del personal del area
de ginecologia del establecimiento para poder lograr un servicio de mejor calidad.
Finalmente, la mayoria del personal profesional no desarrolla correctamente los
procesos de servicio al realizar las atenciones de los pacientes. También se concluye

que se debe priorizar el servicio de atencidn al cliente para toda empresa.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Calidad del servicio

Es importante establecer entre el concepto de servicio con la de los bienes, lo
que ayudara a establecer una estrategia de marketing diferenciado. Los servicios son
principalmente actividades cuyas caracteristicas principales son: se producen y
consumen al mismo tiempo, no pueden almacenarse, generalmente son intangibles y
se adecuan a cada cliente. La escala de los bienes tangibles puros como los seguros va
hasta los tangibles puros (Hoffman & Bateson, 2011).

Segun Blackewll, Miniard y Engel (2002), definen la conducta del consumidor

como al conjunto de actividades que estos realizan para poder comprar un producto o



31

servicio. Ademas, recomiendo que resulta mas conveniente utilizar estrategias cuando
se conoce los factores que impulsan a los consumidores elegir determinados productos
0 servicios.

Se enfatiza la necesidad de identificar las variables determinantes del
comportamiento del consumidor y la valoracion que para ellos tiene la oferta que la
empresa alcanza a través del producto o servicio y buscar su satisfaccion que permitira
que la empresa fidelice a los compradores, y asi rentabilizar a sus clientes haciendo
rentable a la empresa; y finalmente sean nuestros clientes los que difundan el
posicionamiento y la imagen de nuestra marca.

Horovitz (1991), establece que la calidad de servicio tiene relacion con la
satisfaccion del cliente y permite lograr un nivel de excelencia cuando la organizacion
logra dar respuesta oportuna a las demandas de los clientes. Otra variable que tiene
mucho valor para la clientela es el valor otorgado a su producto o servicio en
comparacion a la competencia; en estrecha relacion al precio pagado, porque los
clientes realizan una comparacion entre el valor monetario pagado y la percepcion de
valor recibido del producto o servicio.

La estrategia de comunicacion a través de los diferentes medios fisicos y
digitales son imprescindibles para mantener comunicado al mercado meta y potencial,
y definen el posicionamiento buscado por la empresa. EI medio méas eficaz de
comunicacion es la producida por clientes satisfechos quienes difunden los beneficios
recibidos a sus familiares y amigos constituyéndose en la fuente de captacion de
nuevos clientes mas eficaces; por ello la empresa debe tener una estrategia clara de
retencion de clientes a través de estrategias de croos selling para incrementar la

fidelizacién de clientes (Cobra & Zwarg, 1991)

a. Cinco niveles de calidad de servicio



32

Segun Tigani (2006), sostiene que “una organizacién brinda servicios de
calidad superior a sus clientes, propietarios y empleados cuando todas las
caracteristicas, actos e informacion deben incrementar la capacidad de generar valor
agregado para sus clientes” p.50. La calidad de servicio es un valor tangible que le da
al consumidor el logro de un nivel de satisfaccion y cumple con cubrir las expectativas
de sus clientes. Propone cinco niveles de calidad de servicio que son:

Fuera de competencia: Cuando un negocio se encuentra en el mercado por méas
de 10 afos y tiene mucha clientela. Sin embargo, una nueva competencia se encuentra
en el mismo rubro que la otra que estuvo mas de 10 afios en el mercado entonces en
ese momento se dice “la competencia me mato”; Ahora bien, podemos decir que no le
valié sus 10 afios de trayectoria. Podemos concluir que lo Unico que hizo la
competencia fue manifestar su incompetencia oculta del negocio de 10 afios que estaba
fuera de competencia, pero €l no lo sabia.

e Mediocridad: La empresa aspira en dar calidad de servicio descuidando las
expectativas de su cliente de forma detallada y cuando se ignora eso se da un
servicio mediocre ya que el cliente percibe el promedio del desempefio de la
compafiia.

e Presencia y responsabilidad: Las organizaciones empiezan a emplear sus activos
para poder brindar un mejor servicio. Lastimosamente la mayor parte de las
situaciones no llegan a investigar y llegan a invertir en cosas que no llegara a
mejorar la calidad de servicio. Las compafiias piensan de porque gastaron dinero
en un programa de capacitacion o agregaron algo a su servicio habitual, han
mejorado la calidad, pero esto es absurdo si el cliente no llega a percibir el mensaje
que estas enviando.

e Compromisos serios: EI compromiso es una promesa hecha de a dos, por lo tanto,
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las empresas manifiestan de saber qué es lo que buscan su pablico objetivo y se
comprometen a dar lo que ellos buscan y asi se realizara una fidelizacion al
servicio. Pero el compromiso serio se logra investigando, preguntando y dando
prioridad al concepto de calidad.

Excelencia: En este punto se tiene que superar las expectativas del cliente, es
importante conocer al cliente a fondo para desarrollar estrategias, sistemas y
objetivos para dar una satisfaccion total.

b. Dimensiones de la calidad de servicio

Segun Tigani (2006) la calidad del servicio, tiene 7 dimensiones para medirla.

Estas son:

Respuestas: La capacidad de respuesta manifiesta la capacidad de preparacion de
la empresa ante algin inconveniente. La lentitud del servicio, es algo que
lentamente agregue a la calidad de servicio que el cliente espera.

Atencién: Implica ser bien atendido, recibido, ayudado, sentirse apreciado,
sentirse importante, sentirse escuchado, recibir informacion y ser invitado a
regresar para volver a utilizar el mismo servicio, eso reconforta al cliente.
Comunicacion: Establecer una comunicacion con nuestro cliente para que €l nos
pueda entender y que también nosotros estemos siendo entendidos. Esto quiere
decir que una buena comunicacion de compafiia a cliente mejorara el mensaje que
se quiere transmitir.

Accesibilidad: Se requiere una mayor facilidad para adquirir el servicio y dejar
los engorrosos pasos para adquirirlo. Una buena accesibilidad que pueda tener el
cliente ante el servicio mejora la fidelizacion.

Amabilidad: Se debe generar capacidad para un buen trato tanto para el cliente

externo e interno. Un servicio con amabilidad le da seguridad al cliente ya que
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ellos estan altamente vulnerables al maltrato y cuando existe reclamos o quejas
no hay algo mas incbmodo que una actitud grosera.

e Credibilidad: Nunca se debe mentir al cliente y mucho menos crear una falsa
expectativa, anunciar que algo es falso afecta la credibilidad de la empresa.

e Compresion: Es importante entender que es lo que nuestro servicio significa para
el cliente. Brindar experiencia al cliente eleva la comprension que se busca en el
servicio.

2.2.2 Definicién de SERVQUAL

Segun Parasuraman, Zeithamly Berry (1988). SERVQUAL.: es una escala de
actitud para medir las expectativas menos la percepcién de la calidad de servicio por
el cliente. El fin es optimizar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion.

Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora. SERVQUAL es una

herramienta que permite medir la calidad de servicio mediante cinco dimensiones:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Mide lo
que el cliente espera de la organizacién que presta el servicio. Claramente contrasta la

medicién con la estimacion de lo que el cliente percibe.

a. Dimensiones de SERVQUAL

e  Tangibilidad: Esta dimension hace referencia a la apariencia fisica, a las
instalaciones fisicas, como por ejemplo la infraestructura, local, personal,
equipos, materiales, etc.

e Fiabilidad: Esta dimension hace referencia a la habilidad de realizar el servicio
de manera confiable y cuidadosa. Donde se cumple lo pactado.

e  Respuesta: Esta dimension hace referencia a la disposicion de ayudar y/o
solucionar los problemas a los clientes, prestar un servicio rapido, adecuado y

diligente.
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e  Seguridad: Esta dimension hace referencia a que el cliente debe sentirse confiado
y seguro al realizar transacciones, los colaboradores de la organizacion deben
influir confianza, amabilidad, cortesia, profesionalismo, credibilidad, etc.

e Empatia: Esta dimension hace referencia al nivel de atencion personalizada e
individualizada que se ofrece a los clientes. Ofrecer buena comunicacion,
comprension y acceso.

2.2.3 Satisfaccion del cliente

Oliver (1997) menciona que la satisfaccion del cliente es la respuesta de
saciedad del cliente. Es el juicio del cliente respecto al rasgo del producto o servicio
que han adquirido, el nivel de proporcion placentero de recompensa del consumo
realizado. Es la evaluacidn que se hace sobre el producto y/o servicio.

Danaher y Haddrell (1996), mencionan que la satisfaccién se determina por la
confirmacion o no, es decir de las expectativas con percepciones que se perciben del

desempefio en varios puntos de servicio.

a. Beneficios de la satisfaccion del cliente
Segin Thompson (2005), hay muchos beneficios que acarrea obtener la
satisfaccion del cliente, y pueden ser resumidos en tres:

e Primer beneficio: El cliente que manifiesta satisfaccion normalmente vuelve a
realizar la compra, entonces se obtiene su lealtad como beneficio, y gracias a eso
la posibilidad de venderle al mismo otros productos.

e Segundo Beneficio: El cliente que queda satisfecho comunica a otras personas sus
experiencias positivas, de esta manera la empresa tiene una difusion gratuita que
realiza su cliente satisfecho a su entorno (familia, amigos, conocidos, etc.).

e Tercer Beneficio: Cuando un cliente queda satisfecho normalmente deja a un lado

a la competencia, entonces se obtiene una participacion de mercado mas



36

fortalecida.
b. Beneficios de la satisfaccion del cliente

Segin Thompson (2005), los elementos de la satisfaccion del cliente son los

siguientes:

El rendimiento percibido: Esta referido al nivel de desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de comprar un
producto o servicio. Dicho de otra manera, es el "resultado” que el cliente
"percibe™ que obtuvo en el producto o servicio que comprd. Esto se establece
desde el punto de vista del cliente con la experiencia de servicio o producto, todo
esto esta basado con las percepciones que tiene el cliente y las influencias en las
personas que confian.

Las expectativas: “Las expectativas son las "pretensiones™ que los clientes tienen
antes de usar o consumir un producto o servicio. Las expectativas de los clientes
estan motivados por la influencia de varios factores como: La primera situacion
son las promesas que hace la empresa cerca de los beneficios que brinda el
servicio o el producto, la segunda situacion es la experiencia de compras
anteriores que realiza el cliente en la empresa, la tercera son opiniones de
amistades, familiares, personajes conocidos o lideres de opinidn para que puedan
influir en su decision de compra, por ultimo son las promesas de la oferta de los
competidores hacia el cliente; si este cumple con sus expectativas se encuentra
en el nivel correcto pero si no cumple sus expectativas el cliente se encuentra
insatisfecho.

Niveles de satisfaccion: “Después de utilizado el producto o servicio, los clientes
experimentan un nivel de satisfaccion o insatisfaccion: La insatisfaccion se

produce cuando el producto o servicio no satisface la expectativa antes de la
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experiencia. La satisfaccion se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente. La alta satisfaccion se produce
cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente”.
Dependiendo de la satisfaccion del cliente se puede relacionar el grado de lealtad
que tiene el cliente con la marca utilizada; un cliente insatisfecho sustituira la
marca de forma inmediata, pero si el cliente se encuentra satisfecho sera fiel y
repetira la compra hasta el momento que una oferta novedosa e innovadora haga
cambiar de decisién de compra al consumidor.
2.3. Definicion de términos basicos

Accesibilidad: Se utiliza para nombrar el grado o nivel en el que cualquier persona,

mas alld de su condicién fisica o cognitiva pueda usar cualquier cosa, servicio o

infraestructura.

Atencién: Es un proceso conductual y cognitivo de la informacién, esto también se

denomind como la asignacion de recursos limitados.

Calidad de servicio: es un valor intangible que le da el consumidor al servicio de

acuerdo a sus expectativas hacia la marca.

Comportamiento del consumidor: La necesidad de entender las necesidades de los

clientes para poder obtener informacion de este. Se deben definir y establecer las

necesidades del consumidor, conocer el segmento, implementar estrategias de

marketing dirigidas hacia estos segmentos y asegurar que estas sean ejecutadas de

forma responsable

Compresion: Esto se refiere a entender, justificar o comprender algo, por lo tanto, es

la aptitud o astucia para alcanzar un entendimiento de las cosas. La comprension se

realiza con el entender de ambas partes.
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Credibilidad: Hace referencia al creer, para generar la credibilidad debe de haber
confianza y la honestidad ya que es una base fundamental para la credibilidad.
Empatia: Esta dimension hace referencia al nivel de atencion personalizada e
individualizada que se ofrece a los clientes. Ofrecer buena comunicacion, comprension
y acceso.

Fiabilidad: Esta dimensidn hace referencia a la habilidad de realizar el servicio de
manera confiable y cuidadosa. Donde se cumple lo pactado.

Respuesta: Esta dimension hace referencia a la disposicion de ayudar y/o solucionar
los problemas a los clientes, prestar un servicio rapido, adecuado y diligente.
Satisfaccion de consumidor: es la respuesta de saciedad del cliente. Es la evaluacion
que se hace sobre el producto y/o servicio.

Satisfaccion: Cumplimiento de una necesidad, deseo, pasion, etc. Es dar solucién a
una duda o una dificultad. Alegria, placer, gusto.

Seguridad: Esta dimension hace referencia a que el cliente debe sentirse confiado y
seguro al realizar transacciones, los colaboradores de la organizacién deben influir
confianza, amabilidad, cortesia, profesionalismo, credibilidad, etc.

Servicio: actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccién de deseos o necesidades
SERVQUAL.: herramienta de medicion que evalUa la calidad del servicio a partir de
la diferencia entre las expectativas y percepciones del cliente.

Tangibilidad: Esta dimension hace referencia a la apariencia fisica, a las instalaciones

fisicas, como por ejemplo la infraestructura, local, personal, equipos, materiales, etc.
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Capitulo I1I:
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis
3.1. Hipotesis General.

Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos
Curativas.

3.2. Hipotesis Especificas.
a) Existe una relacion directa y significativa entre la tangibilidad y la
satisfaccion de los usuarios en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion

Manos Curativas.

b) Existe una relacién directa y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion
de los usuarios en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos
Curativas.

c) Existe una relacion directa y significativa entre la respuesta y la satisfaccion
de los usuarios en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos

Curativas.
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d) Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccion

de los usuarios en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos

Curativas.

e) Existe una relacion directa y significativa entre la empatia y la satisfaccion

de los usuarios en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos

Curativas.

3.2. Identificacion de variables

Variable independiente: Calidad de servicio (X)

Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios (Y)

3.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion . . . -
Variables Dimensiones Indicador ltems Instrumento
conceptual
Segun (Larrea, . Las
. Instalaciones . .
1991) menciona . instalaciones
. fisicas donde se . . .
que la calidad resta el fisicas de la Cuestionario
de servicio es la presia empresa son
., servicio. ’
percepcion que atractivas.
tiene una Los
A Colaboradores
persona que Tangibilidad en el 4rea de colaboradores se
adquiere un . ven pulcrosy  Cuestionario
1 atencion al
servicio acerca . con buena
~ usuario. .
del desempefio presencia.
entre la Los materiales
. Impresos . . .
. correspondencia . . visuales son Cuestionario
Variable informativos. .
. . de sus atractivos.
Independiente: expectativas La empresa es
calidad de P ' Puntualidad de P
. por ende, busca puntual en la . .
servicio 2, los iy Cuestionario
la relacién de atencion de
colaboradores. :
todo lo que citas.
estuvo Cuando el
involucrado, cliente tiene un
diversos L Funcionamiento problema, la
Fiabilidad .. : . .
elementos administrativo  empresa muestra  Cuestionario
(cualitativos, de la empresa. un sincero
cuantitativos, interés en
secundarios, resolverlo.

etc.) del o
servicio que
adquirio.

Confianza en la
capacidad de los
colaboradores.

La empresa le
brinda un

Cuestionario
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errores.
El
Grado de comportamiento
: . de los
profesionalismo laborad | . .
de los colaboradores le Cuestionario
transmite
. colaboradores. .
Seguridad confianza
COMoO usuario.
Grado de Usted se siente
competencia en seguro al . .
. : Cuestionario
la prestacion del  realizar pagos
servicio. en la empresa.
Disposicion para  Percibe que los
Respuesta dar respu_e:sta en co,labqradores Cuestionario
la atencién al estan dispuestos
usuario. a ayudarle.
La empresa
Grado de tiene horarios
comprension de  que se ajustan . .
. i Cuestionario
las necesidades  convenientemen
. del usuario. te a sus
Empatia .
necesidades.
?aa:?&ggz d)é La entidad le
L brinda atencion  Cuestionario
atencion de ;- yividualizada
incidencias. )
. ., Grado de
Satisfaccion . s
. ., satisfaccion con
La satisfaccion  con la .
- la tangibilidad
desde el punto  tangibilidad . Totalmente
: del servicio . .
de vista de la Grado de insatisfecho
calidad Satisfaccion isfaccid
percibida con la ?at]i_s ac_:lc_lon COT
considerariala  fiabilidad afiabi '.d?d de Insatisfecho
. discrepancia Serviclo
Variable . ., Grado de
. ) entre un Satisfaccion . -,
Dependiente: , satisfaccion con . . .
g L estandar y el con la . Indiferente/no  Cuestionario
Satisfaccion - . la seguridad del .
d nivel de seguridad . sabe/no opina
e los i servicio
. prestacion
usuarios ofrecido Grado de
A Satisfacciéon  satisfaccién con .
midiéndose - . Satisfecho
j la capacidad  la capacidad de
segun la
. . de respuesta respuesta del
diferencia entre L
: servicio
la expectativa y Grado de Totalmente
la percepcién de  Satisfaccion Satisfecho

la experiencia.

con la
empatia

satisfaccion con
la empatia de los
colaboradores
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Capitulo 1V:
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
4.1. Enfoque de la investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), indican que la investigacion
cuantitativa se vincula a procesamiento numérico y métodos matematicos organizados
en forma secuencial para demostrar o probar determinadas suposiciones. Se da en
forma secuencial paso a paso, no se puede obviar un paso siguiendo un riguroso orden.
Parte de un problema que es delimitada dentro un marco teorico, luego se formulan
objetivos y preguntas de investigacion; se analiza la literatura existente sobre el tema
y se construye un marco tedrico pertinente. De las interrogantes surgen las hipotesis y
determinan las variables de estudio; después se traza un plan para probar las hip6tesis
a través de métodos estadisticos, extrayendo las conclusiones pertinentes.

Por lo anteriormente mencionado el presente trabajo corresponde a un enfoque

cuantitativo.

4.2. Tipo de investigacion
Segun Bunge (2000), explica que la investigacion aplicada es una investigacion
que tiene como proposito dar solucién a problematicas en especifico e identificables.

La investigacion aplicada parte (por lo general, aunque no siempre) del conocimiento
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generado por la investigacion bésica, tanto para la identificacion de problemas sobre
los que se debe invertir como para definir las estrategias de solucion.

De tal modo establezco que la presente investigacion es de tipo aplicada.

4.3. Nivel de investigacion
Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) explican que este nivel de
estudio correlacional va tener que relacionar variables a traves un patrén para un grupo
(poblacidn), por ende, quiere responder a preguntas de investigacion. Para los trabajos
de investigacion este tipo de estudio tiene como el objetivo de conocer la relacion que
existe entre dos 0 mas variables.
Gracias a los aportes de los autores mencionados se determina que la presente

investigacion es de nivel descriptivo - correlacional.

4.4. Métodos de investigacion
El método deductivo-inductivo intenta de fijar si es verdadero o falso la hipétesis
planteada, a consecuencia de la verdad o falsedad de las consecuencias que son
observacionales, estos textos hacen referencia a los objetos y propiedades que son
observables, que se logran obtener gracias a la deduccion de la hipotesis, ya sea
verdadero o falso el investigador tiene que directamente establecerlo. (Behar, 2008)
Segun lo mencionado, el método de investigacion de la presente es deductivo-
inductivo.
4.5. Disefio de investigacion
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) explican que la investigacidén no
experimental es la que se elabora sin manipular a las variables de manera premeditada.
No se debe variar de manera intencional las variables que son independientes dentro

de una investigacion. También se puede ver fendmenos tal cual son (contexto natural),
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luego de eso se examina, se estudia, se observa, se analiza. Como sefiala Kerlinger
(1979) “La investigacion no experimental es cualquier investigacion en la que resulta
necesario no manipular las variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las
condiciones”.

Segun Hernandez, Fernandez y Bautista (2010) explican que la investigacion de
disefio transeccional o transversal - correlacional, se encarga de acumular datos en un
solo instante, en un Unico momento. La finalidad es detallar variables y también
analizar la incidencia y la interrelacion en una situacion y tiempo dado. Es como
capturar una imagen de alguna situacion o de algo.

Entonces se concluye que la presente investigacion es no experimental ya que
no se haran experimentos con las personas que conforman la muestra, ni se manipulara
las variables de calidad de servicio y satisfaccion del consumidor, se hara la
investigacion tal cual sea la situacion en su forma original y natural; es transversal ya
que se realizara en el afio 2019 (un determinado tiempo); finalmente la presente
investigacion es correlacional ya que busca determinar la relacién que tiene la variable
calidad de servicio con la variable satisfaccion del consumidor.

El esquema es el siguiente:

s
M r
\t

M = Muestra

X = Observacion de la variable 1.

Y = Observacion de la variable 2.

r = Correlacion entre dichas variables.
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4.6. Poblacién y muestra
4.6.1. Poblacién
En la presente investigacion la poblacion son los pacientes atendidos de abril a
octubre del afio 2019 del Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion “Manos Curativas”

que ascienden a 1056 personas entre damas y varones.

4.6.2. Muestra.

A. Unidad de analisis

La unidad de andlisis es un paciente del Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion
“Manos Curativas” de la ciudad de Lima que haya sido atendido de abril a octubre en
el afio 2019.

B. Tamafio de la muestra

La muestra se hallé con el siguiente modelo matematico:

N: Poblacion = 1056

Z: Coeficiente de confianza (95%) = 1.96

e: Error de muestra (5%) = 0.05

p: Probabilidad de que cada elemento sea escogido (50%) = 0.5

g: Probabilidad de que cada elemento no sea escogido (50%) = 0.5
n =282

En esta investigacion se tiene una muestra de 282 pacientes.

C. Seleccion de la muestra.

Se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple.

4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.7.1. Técnicas
Para la recoleccion de los datos sobre las variables de la hipotesis: la calidad del

servicio y satisfaccion de los usuarios se recurrio a la técnica de la encuesta.
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4.7.2. Instrumentos

A. Disefo

El cuestionario consta de 33 preguntas, 20 preguntas para la variable calidad de
servicio y 12 preguntas para la variable de satisfaccion del cliente. Se tabuld los datos
recabados, y se procesaron con el software estadistico SPSS v.22.

B. Confiabilidad

Para medir la confiabilidad del instrumento se utilizé el coeficiente de Alfa de
Cronbach, mediante el procesamiento de la muestra en el software SPSS.

C. Validez

Los instrumentos fueron validados por expertos con el fin de obtener

informacion optima.
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Capitulo V:

RESULTADOS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

5.1. Descripcion del trabajo de campo

El trabajo de campo para la recoleccion de informacion fue realizado por Wini
Chévez Pérez, mediante muestreo probabilistico simple. La informacion fue
recolectada en el Centro de Fisioterapia Manos Curativas cuando los pacientes asistian
al servicio.

Se aplicd un cuestionario SERVPERF a la muestra de 282 usuarios del Centro
de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas ubicado en la region Lima, provincia
Lima, distrito Santiago de Surco.

Los datos se procesaron en Microsoft Excel, donde se ordenaron las preguntas
de acuerdo a la variable y su dimension, luego los datos fueron exportados al software

SPSS Statistics.
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5.2. Presentacion de Resultados
5.2.1. Descripcion de la variable calidad de servicio del Centro de Fisioterapiay

Rehabilitacion “Manos Curativas” Lima

Tabla 2

¢Las instalaciones fisicas del Centro de Fisioterapia son atractivas?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 13 4,6 4,6 4,6
Valido desacuerdo
En desacuerdo 28 9,9 9,9 14,5
Indiferente 18 6,4 6,4 20,9
De acuerdo 223 79,1 79,1 100,0
Total 282 100,0 100,0

La tabla 2, muestra que el 79,1% de los encuestados considera que las
instalaciones fisicas del Centro de Fisioterapia son atractivas, y el 14,5% manifiesta
estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo; el 6,4% es indiferente a esta
caracteristica de la calidad de servicio

Tabla 3

¢Los colaboradores del Centro de Fisioterapia se ven pulcros y con buena

presentacion?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 6 2,1 2,1 2,1
Indiferente 25 8,9 8,9 11,0
vilido De acuerdo 215 76,2 76,2 87,2
Totalmente de 36 12,8 12,8 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 3, se observa que el 89,0% de los encuestados manifiestan que los
colaboradores de Centro de Fisioterapia se ven pulcros y con buena presentacion
personal; solo el 2,1% manifiesta no estar de acuerdo con esta afirmacion; y 8,9% son

indiferentes a este factor de la calidad de servicio.
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¢La estructura y planta fisica del Centro de Fisioterapia es de excelente calidad?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente  en 13 4,6 4,6 4.6
desacuerdo
En desacuerdo 29 10,3 10,3 14,9
vilido Indiferente 29 10,3 10,3 25,2
De acuerdo 199 70,6 70,6 95,7
Totalmente  de 12 4,3 4,3 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la Tabla 4, vemos que el 74,9 % de los encuestados expresan que estan entre

totalmente de acuerdo y de acuerdo con la planta fisica del Centro de Fisioterapia es

de excelente calidad; y el 14,9 % muestran su desacuerdo y total desacuerdo; y solo

un 10,3 % expresan su indiferencia sobre este factor de la calidad de servicio.

Tabla 5

¢Los materiales visuales del Centro de Fisioterapia son atractivos?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 27 9,6 9,6 9,6
Indiferente 47 16,7 16,7 26,2
valido De acuerdo 187 66,3 66,3 92,6
Totalmente  de 21 7,4 7.4 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la Tabla 5, se observa que el 73,7% de los encuestados expresa que se

encuentra entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los materiales visuales del

Centro de Fisioterapia son atractivos; solo el 9,6% muestra su desacuerdo; y un

16,7% es indiferente a este factor de la calidad de servicio.
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Tabla 6

¢Los colaboradores del Centro de Fisioterapia son puntuales con las citas

programadas?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 4 4 4
Valido Indiferente 37 13,1 13,1 13,5
De acuerdo 195 69,1 69,1 82,6
Totalmente de 49 17,4 17,4 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 6, se observa que el 86,5% de los encuestados expresa que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los colaboradores del Centro
de Fisioterapia son puntuales con las citas programadas; un porcentaje minimo del
0,4% muestra su desacuerdo; y un 13,1% se muestra indiferente a este factor de la
calidad de servicio.

Tabla7

¢Cuando como usuario tienes un problema, los colaboradores muestran un sincero

interés en resolverlo?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 4 4 A
Indiferente 48 17,0 17,0 17,4
De acuerdo 196 69,5 69,5 86,9
Totalmente de 37 13,1 13,1 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 7, observamos que el 82,6% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los colaboradores del Centro
de Fisioterapia muestran un sincero interées en resolver los problemas de sus usuarios;
el 0,4% que es una cantidad minima manifiesta estar en desacuerdo; y el 17% se

muestra indiferente a este factor de la calidad de servicio.
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Tabla 8

¢El Centro de Fisioterapia se caracteriza por cumplir sus servicios dentro de los
lapsos de tiempo ofrecido?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 2,5 2,5 25
Indiferente 39 13,8 13,8 16,3
De acuerdo 188 66,7 66,7 83,0
Totalmente de 48 17,0 17,0 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 8, observamos que el 83,7% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que el Centro de Fisioterapia
cumple en prestar los servicios en los lapsos de tiempo ofrecidos; el 2,5% manifiesta
estar en desacuerdo; y el 13,8% se muestra indiferente a este factor de la calidad de
servicio.

Tabla 9

¢El Centro de Fisioterapia le brinda un servicio libre de errores?
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido  En desacuerdo 13 4,6 4,6 4,6
Indiferente 46 16,3 16,3 20,9
De acuerdo 151 53,5 53,5 74,5
Totalmente de 72 25,5 25,5 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 9, observamos que el 79% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que el Centro de Fisioterapia
cumple en prestar los servicios libre de errores; el 4,6% manifiesta estar en desacuerdo;

y el 4,6% se muestra indiferente a este factor de la calidad de servicio.
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Tabla 10

¢Los colaboradores del Centro de Fisioterapia dan un servicio respetando el orden

de llegada?
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 7 7 7
Indiferente 1 3 A4 11
De acuerdo 157 55,7 55,7 56,7
Totalmente de 122 43,3 43,3 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 10, observamos que el 79% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que el Centro de Fisioterapia
cumple en prestar los servicios libres de errores; el 4,6% manifiesta estar en
desacuerdo; y el 4,6% se muestra indiferente a este factor de la calidad de servicio.

Tabla 11

¢Percibe que los colaboradores del Centro de Fisioterapia estan dispuestos a

prestarle ayuda?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 12 4,3 43 43
Valido Indiferente 30 10,6 10,6 14,9
De acuerdo 213 75,5 75,5 90,4
Totalmente de 27 9,6 9,6 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 11, observamos que el 85,1% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los colaboradores del Centro
de Fisioterapia estan dispuestos a prestar ayuda a sus usuarios; el 4,3% manifiesta
estar en desacuerdo; y el 10,6% se muestra indiferente a este factor de la calidad de

servicio.
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Tabla 12

¢Los colaboradores del Centro de Fisioterapia siempre estan disponibles a ofrecerle

asesoramiento e informacion de los productos y servicios ofrecidos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En 1 0,4 0,4 0,4
desacuerdo
Indiferente 52 18,4 18,4 18,8
De acuerdo 192 68,1 68,1 86,9
Totalmente 37 13,1 13,1 100,0
de acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 12, observamos que el 81,2% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los colaboradores del Centro
de Fisioterapia estan disponibles a ofrecerle asesoramiento e informacion de los
productos y servicios ofrecidos; el 0,4% manifiesta estar en desacuerdo; y el 18,4%
se muestra indiferente a este factor de la calidad de servicio.

Tabla 13

¢Los colaboradores del Centro de Fisioterapia le informan respecto a la duracion

de la prestacion del servicio?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En 4 14 14 1,4
desacuerdo
Indiferente 56 19,9 19,9 21,3
De acuerdo 205 12,7 12,7 94,0
Totalmente de 17 6,0 6,0 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 13, observamos que el 78,7% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los colaboradores del Centro

de Fisioterapia informan a los usuarios respecto a la duracion de la prestacion del
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servicio; el 1,4% manifiesta estar en desacuerdo; y el 19,9% se muestra indiferente a
este factor de la calidad de servicio.

Tabla 14

El Centro de Fisioterapia le brinda atencion individualizada.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Véalido  De acuerdo 164 58,2 58,2 58,2
Totalmente de 118 41,8 41,8 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 14, observamos que el 100% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que el Centro de Fisioterapia
brinda una atencién personalizada.

Tabla 15

¢El Centro de Fisioterapia tiene horarios que se ajustan convenientemente a sus
necesidades?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
véalido acumulado
Valido En desacuerdo 10 3,5 3,5 3,5
Indiferente 55 19,5 19,5 23,0
De acuerdo 183 64,9 64,9 87,9
Totalmente de 34 12,1 12,1 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 15, observamos que el 77% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que el Centro de Fisioterapia
tiene horarios que se ajustan a las necesidades de sus usuarios; el 3,5% manifiesta estar

en desacuerdo; y el 19,5% se muestra indiferente a este factor de la calidad de servicio.
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Tabla 16

¢Los colaboradores del Centro de Fisioterapia se preocupan por sus intereses como

usuario?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido  En desacuerdo 10 3,5 3,5 3,5
Indiferente 45 16,0 16,0 19,5
De acuerdo 207 73,4 73,4 92,9
Totalmente de 20 7,1 7,1 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 16, observamos que el 80,5% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los colaboradores del Centro
de Fisioterapia por los intereses de los usuarios; el 3,5% manifiesta estar en
desacuerdo; y el 16% se muestra indiferente a este factor de la calidad de servicio.
Tabla 17

¢Los colaboradores del Centro de Fisioterapia entienden sus necesidades especificas

como usuario?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 10 3,5 3,5 3,5
Vaélido Indiferente 45 16,0 16,0 19,5
De acuerdo 210 74,5 74,5 94,0
Totalmente de 17 6,0 6,0 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 17, observamos que el 80,5% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los colaboradores del Centro
de Fisioterapia entienden las necesidades especificas de sus usuarios; el 3,5%
manifiesta estar en desacuerdo; y el 16% se muestra indiferente a este factor de la

calidad de servicio.
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Tabla 18

¢El comportamiento de los colaboradores del Centro de Fisioterapia le transmite

confianza como usuario?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Indiferente 23 8,2 8,2 8,2
Valido De acuerdo 204 72,3 72,3 80,5
Totalmente de 55 19,5 19,5 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 18, observamos que el 91,8% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los colaboradores del Centro
de Fisioterapia trasmiten confianza a los usuarios; 8,2% se muestra indiferente a este
factor de la calidad de servicio.

Tabla 19

¢Los colaboradores del Centro de Fisioterapia son corteses y amables con usted al

prestar el servicio?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Indiferente 20 7,1 7,1 71
Valido De acuerdo 170 60,3 60,3 67,4
Totalmente de 92 32,6 32,6 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 19, observamos que el 92,98% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los colaboradores del Centro
de Fisioterapia son corteses y amables con los usuarios al momento de la prestacion

del servicio; el 7,1% se muestra indiferente a este factor de la calidad de servicio.
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Tabla 20

¢Los colaboradores del Centro de Fisioterapia tienen conocimiento y capacidad

sobre el servicio ofrecido?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 10 3,5 3,5 3,5
Valido Indiferente 31 11,0 11,0 14,5
De acuerdo 202 71,6 71,6 86,2
Totalmente de 39 13,8 13,8 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 20, observamos que el 85,4% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que los colaboradores del Centro
de Fisioterapia tienen conocimiento y capacidad para prestar el servicio ofrecido; el
3,5% expresa que esta en desacuerdo; el 11% se muestra indiferente a este factor de la
calidad de servicio.

Tabla 21

¢ Usted se siente seguro al realizar su pago por los servicios y/o productos recibidos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 20 7,1 7,1 7.1
Valido Indiferente 94 33,3 33,3 40,4
De acuerdo 164 58,2 58,2 98,6
Totalmente de 4 1,4 14 100,0
acuerdo
Total 282 100,0 100,0

En la tabla 21, observamos que el 59,6% de los encuestados manifiestan que se
encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo que se siente seguros al realizar
su pago por el servicio recibido; el 7,1% expresa que estd en desacuerdo con la

seguridad; el 7,1% se muestra indiferente a este factor de la calidad de servicio.
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5.2.2. Descripcion de la variable satisfaccion del usuario del Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion “Manos Curativas” Lima

Tabla 22

Satisfaccion con los aspectos tangibles del servicio: apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, empleados y materiales de comunicacion
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Ni satisfecho 44 15,6 15,6 15,6
Valido Ni insatisfecho.
Satisfecho 238 84,4 84,4 100,0
Total 282 100,0 100,0

La tabla 22, establece que el 84,4% se encuentra satisfecho con los aspectos
tangibles del Centro de Fisioterapia que comprenden a la apariencia de las
instalaciones fisicas, la apariencia de los equipos con los que presta el servicio, la
presentacion fisica de los colaboradores y los materiales de comunicacion como
afiches y publicidad externa del negocio. Pero un 15,6% cifra significativa muestra su
indiferencia sobre este factor del servicio.

Tabla 23

Satisfaccion con la fiabilidad del servicio en el Centro de Fisioterapia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poco satisfecho 13 4,6 4,6 4,6
Valido Ni satisfecho 42 14,9 14,9 19,5
Ni insatisfecho.
Satisfecho 170 60,3 60,3 79,8
Muy satisfecho 57 20,2 20,2 100,0
Total 282 100,0 100,0

La tabla 23, establece en relacién a la satisfaccion del aspecto de fiabilidad que
significa la capacidad para prestar el servicio de fisioterapia tal como se ofertd al
usuario, es asi que el 20,2% de los encuestados se encuentran muy satisfechos; el
60,3% estan satisfechos; el 14,9% no estan satisfechos ni insatisfechos; y el 4,6% se

encuentran poco satisfechos, lo que confirma que el servicio prestado es fiable.
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Tabla 24

Satisfaccion con la sensibilidad o Capacidad de Respuesta: deseo de ayudar y

satisfacer las necesidades de los clientes de forma rapida y eficiente.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Poco satisfecho 10 3,5 3,5 3,5
Valido Ni satisfecho 41 14,5 14,5 18,1
Ni insatisfecho
Satisfecho 199 70,6 70,6 88,7
Muy satisfecho 32 11,3 11,3 100,0
Total 282 100,0 100,0

La tabla 24, establece el grado de satisfaccion en relacion al factor sensibilidad,
también entendido como la capacidad de respuesta; es asi que el 81,9% de los
encuestados se encuentran entre muy satisfechos y satisfechos; el 14,5% no estan
satisfechos ni insatisfechos; y el 3,5% se encuentran poco satisfechos, lo que confirma
que el servicio prestado tiene una capacidad de respuesta dptima para sus usuarios.

Tabla 25

Satisfaccion con la seguridad: conocimiento del servicio prestado y cortesia de los

colaboradores, asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente.
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Poco satisfecho 10 3,5 3,5 3,5
Valido  Ni satisfecho 47 16,7 16,7 20,2
Ni insatisfecho
Satisfecho 182 64,5 64,5 84,8
Muy satisfecho 43 15,2 15,2 100,0
Total 282 100,0 100,0

La tabla 24, establece el grado de satisfaccion en relacién al factor seguridad en
el servicio recibido, también entendido como la capacidad, conocimiento, cortesia, y
confianza que trasmiten los colaboradores del Centro de Fisioterapias; 79,7% se
muestra entre muy satisfecho y satisfecho; 16,7% es indiferente frente a este factor del
servicio; y el 3,5% se encuentran poco satisfechos, lo que confirma que el servicio

ofrece seguridad de atencion a los requerimientos de sus usuarios.
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Tabla 26

Satisfaccion con la empatia (atencion personalizada): es la conexion solida entre

dos personas. Es fundamental para comprender el mensaje de otro.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Poco satisfecho 13 4,6 4.6 46
Ni satisfecho 49 17,4 17,4 22,0
Ni insatisfecho
Satisfecho 114 40,4 40,4 62,4
Muy satisfecho 106 37,6 37,6 100,0
Total 282 100,0 100,0

La tabla 26, muestra el grado de satisfaccion en relacion al factor empatia
entendido como la capacidad de ponerse en el lugar del usuario de parte de los
colaboradores del Centro de Fisioterapia; 78% se muestra entre muy satisfecho y
satisfecho con la empatia mostrado por las colaboradoras; 17,4% es indiferente frente
a este factor del servicio; y el 4,6% se encuentran poco satisfechos; Es dificil una alta

satisfaccion de los usuarios, por la diversidad de caracteres de los usuarios.

5.3. Contrastacion de resultados
5.3.1 Hipotesis especifica 1: Existe una relacion directa y significativa entre la
tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Fisioterapia y
Rehabilitacion Manos Curativas.

Prueba de hipotesis

Para probar la hipdtesis de la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccién del
consumidor, utilizaremos la prueba de correlacién de Spearman con un nivel de
confianza del 95%.

Hipotesis de trabajo
Ho= No existe relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del consumidor
Ha= Existe relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del consumidor

a = 0.05 (nivel de significancia)
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Regla de decisidon

Rechazar Ho:sisig<a

Aceptar Ho :sisig>a

Se tiene el siguiente resultado utilizando el software SPSS ver. 23.

Tabla 27

Correlaciones Rho de Spearman para la dimension elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente

Elementos Satisfaccion
tangibles del Cliente
_ Coeﬁme_rlte de 1,000 603
Elementos tangibles correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 282 282
Conclusién:

En la tabla 27, al analizar el valor del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman podemos notar que existe una relacion directa (0,603) entre las variables de
estudio, lo cual seria suficiente para rechazar Ho, sin embargo al observar el nivel de
significancia calculado podemos observar que este valor es menor a a (0,000 < 0,05),
lo cual nos indica que debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacién entre
la tangibilidad y la satisfaccion del consumidor y aceptar la Ha, es decir se demuestra
que existe una relacion directa y significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas.

5.3.2 Hipdtesis especifica 2: Existe una relacion directa y significativa relacion entre
la fiabilidad y la satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y

Rehabilitacion Manos Curativas.
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Prueba de hipotesis

Para probar la hipétesis de la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del
consumidor, utilizaremos la prueba de correlacion de Spearman con un nivel de
confianza del 95%.

Hipdtesis de trabajo

Ho= No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del consumidor
Ha= Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del consumidor

a = 0.05 (nivel de significancia)

Regla de decisién

Rechazar Ho: si sig < a

Aceptar Ho: si sig > a

Se tiene el siguiente resultado utilizando el software SPSS ver. 23.

Tabla 28

Correlaciones Rho de Spearman para la dimension fiabilidad y la satisfaccion del

cliente
Satisfaccion del
Fiabilidad Cliente
Fiabilidad Coeficiente de correlacién 1,000 631
Sig. (bilateral) . ,000
N 282 282
Conclusion:

Al analizar el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman podemos
notar que existe una relacion directa (0,631) entre las variables de estudio, lo cual seria
suficiente para rechazar Ho, sin embargo al observar el nivel de significancia calculado
podemos observar que este valor es menor a a (0,000 < 0,05), lo cual nos indica que
debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacion entre la fiabilidad y la

satisfaccion del consumidor y aceptar la Ha, es decir se demuestra que existe una
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relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del consumidor en
el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas.

5.3.3 Hipotesis especifica 3: Existe una relacion directa y significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia 'y
Rehabilitacion Manos Curativas.

Prueba de hipétesis

Para probar la hipdtesis de la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del consumidor, utilizaremos la prueba de correlacion de Spearman con un nivel de
confianza del 95%.

Hipétesis de trabajo

Ho= No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del consumidor
Ha= Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del consumidor
a= 0.05 (nivel de significancia)

Regla de decisién

Rechazar Ho : sisig < a

Aceptar Ho : si sig > a

Se tiene el siguiente resultado utilizando el software SPSS ver. 23.

Tabla 29

Correlaciones Rho de Spearman para la dimension capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente

Capacidad Satisfaccion
respuesta del Cliente
Capacidad respuesta  Coeficiente de 1,000 603
correlacion
Sig. (bilateral) : ,000

N 282 282
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Conclusion:

Al analizar el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman podemos
notar que existe una relacion directa (0,603) entre las variables de estudio, lo cual seria
suficiente para rechazar Ho, sin embargo al observar el nivel de significancia calculado
podemos observar que este valor es menor a a (0,000 < 0,05), lo cual nos indica que
debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacién entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del consumidor y aceptar la Ha, es decir se demuestra que
existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos
Curativas.

5.3.4 Hipdtesis especifica 4: Existe una relacion directa y significativa relacion entre
la seguridad y la satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y
Rehabilitacion Manos Curativas.

Prueba de hipotesis

Para probar la hipdtesis de la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del
consumidor, utilizaremos la prueba de correlacion de Spearman con un nivel de
confianza del 95%.

Hipétesis de trabajo

Ho= No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del consumidor
Ha= Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccién del consumidor

a = 0.05 (nivel de significancia)

Regla de decisién

Rechazar Ho: si sig < a

Aceptar Ho: si sig > a

Se tiene el siguiente resultado utilizando el software SPSS ver. 23.
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Tabla 30

Correlaciones Rho de Spearman para la dimension seguridad y la satisfaccion del

cliente
Satisfaccion
Seguridad del Cliente
Seguridad Coeficiente de correlacion
1,000 ,499
Sig. (bilateral) . ,000
N 282 282
Conclusién:

En la Tabla 30, al analizar el valor del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman podemos notar que existe una relacién directa (0,499) entre las variables de
estudio, lo cual seria suficiente para rechazar Ho, sin embargo al observar el nivel de
significancia calculado podemos observar que este valor es menor a a (0,000 < 0,05),
lo cual nos indica que debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacién entre
la seguridad y la satisfaccion del consumidor y aceptar la Ha, es decir se demuestra
que existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas.

5.3.5 Hipotesis especifica 5: Existe una relacion directa y significativa relacion entre
la empatia y la satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y
Rehabilitacion Manos Curativas.

Prueba de hipotesis

Para probar la hipotesis de la relacion entre la empatia y la satisfaccion del consumidor,
utilizaremos la prueba de correlacion de Spearman con un nivel de confianza del 95%.
Hipotesis de trabajo

Ho= No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del consumidor

Ha= Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del consumidor
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a = 0.05 (nivel de significancia)

Regla de decisiéon

Rechazar Ho : si sig < a

Aceptar Ho : sisig>a

Se tiene el siguiente resultado utilizando el software SPSS ver. 23.

Tabla 31

Correlaciones Rho de Spearman para la dimension empatia y la satisfaccion del

cliente
Satisfaccion
Empatia del Cliente
Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 611
Sig. (bilateral) : ,000
N 282 282
Conclusion:

Al analizar el valor del coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman podemos notar
que existe una relacion directa (0,611) entre las variables de estudio, lo cual seria
suficiente para rechazar Ho, sin embargo al observar el nivel de significancia calculado
podemos observar que este valor es menor a a (0,000 < 0,05), lo cual nos indica que
debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacion entre la empatia y la
satisfaccion del consumidor y aceptar la Ha, es decir se demuestra que existe una
relacién directa y significativa entre la empatia y la satisfaccion del consumidor en el
Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas.

5.3.6 Hipotesis general: Existe una relacion directa y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacidn
Manos Curativas.

Prueba de hipotesis

Para probar la hipdtesis de la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
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consumidor, utilizaremos la prueba de correlacion de Spearman con un nivel de
confianza del 95%.

Hipdtesis de trabajo

Ho= No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfacciéon del consumidor
Ha= Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor

a = 0.05 (nivel de significancia)

Regla de decisiéon

Rechazar Ho : si sig < a

Aceptar Ho : sisig > a

Se tiene el siguiente resultado utilizando el software SPSS ver. 23.

Tabla 32

Correlaciones Rho de Spearman para la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente
Calidad de Satisfaccion
Servicio del Cliente
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 1000 776
Sig. (bilateral) . ,000
N 282 282

Conclusion:

Al analizar el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman podemos
notar que existe una relacién directa casi perfecta (0,776) entre las variables de estudio,
lo cual seria suficiente para rechazar Ho, sin embargo al observar el nivel de
significancia calculado podemos observar que este valor es menor a o (0,000 < 0,05),
lo cual nos indica que debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacién entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor y aceptar la Ha, es decir se
demuestra que existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos

Curativas.
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5.4. Discusion de resultados
5.4.1. El método
En la investigacion se utilizé el método cientifico para afrontar los problemas
planteados y alcanzar los objetivos propuestos.

La investigacion utilizo la medicion como método empirico que se desarrollo
con el objetivo de obtener informacion numérica acerca de una propiedad o cualidad
del objeto, proceso o fenémeno, donde se comparan magnitudes medibles conocidas.

Para ello se apoy0 en procedimientos estadisticos.
La técnica utilizada para recabar la informacion fue a través de la encuesta y el
instrumento el cuestionario.
5.4.2. Logro de objetivos
La investigacion establecié como objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios en el Centro de
Fisioterapia Rehabilitacion Manos Curativas. Al analizar el valor del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman podemos notar que existe una relacion directa casi
perfecta (0,776) entre las variables de estudio, lo cual demuestra que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas; logrando el
objetivo de la investigacion. De igual manera los objetivos especificos demuestran una
relacién directa, significativa y positiva.
5.4.3. Validez y confiabilidad de la metodologia e instrumento utilizado
La investigacion utiliz6 la metodologia de medicion de calidad SERVPERF que
debe su nombre a la exclusiva atencién que presta a la valoracién del desempefio para

la medida y evaluacion de la calidad del servicio. Es importante mencionar que las
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dimensiones y los items que utiliza el SERVPERF son las planteadas por el
SERVQUAL, se excluye la escala de expectativas.

Por tal razon, la escala SERVPERF se basa exclusivamente en las percepciones,
excluyendo las expectativas del servicio del rubro motivo de investigacion.

Para calcular la confiabilidad del instrumento de medicion se procedio con el
andlisis de consistencia interna mediante el alfa de Cronbach. Se trata de un indice que
toma valores entre 0 y 1, que sirve para evidenciar, por un lado, si el instrumento que
se estd evaluando recopila informacion defectuosa, lo cual llevaria a conclusiones
equivocadas; Yy, por otro, si se trata de un instrumento confiable que hace mediciones
estables y consistentes. Se calcula mediante la formula siguiente:

K 1 >Vi

o=— _
K-1 Vit

Donde:

o = Alfa de Cronbach

K = NUmero de items

Vi = Varianza de cada Item

Vt = varianza del total

Su interpretacion sera que cuanto mas se acerque el indice al extremo 1 mejor es
la confiabilidad (100 %), considerando un resultado aceptable a partir de 0.70; en ese
sentido, en la investigacion se aplicé un cuestionario para evaluar las percepciones de
los clientes en cuanto al servicio brindado, dando como resultado una alfa de Cronbach
de 0.954; lo que significa que el instrumento utilizado es aceptable y, por ende,
confiable; de igual forma, indica que se tiene un alto grado de confiabilidad, validando

su uso para la recopilacion de datos.
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5.4.5. Contrastacion de hipotesis

La hipotesis general queda demostrada a través del valor del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman podemos notar que existe una relacion directa casi
perfecta (0,776) entre las variables de estudio, es decir se demuestra que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas. Del mismo
modo las hipdtesis especificas establecidas demuestran una relacion positiva directa y
significativa.

5.4.6. Comparacion de resultados con la bibliografia

Los servicios son principalmente actividades cuyas caracteristicas principales
son: se producen y consumen al mismo tiempo, no pueden almacenarse, generalmente
son intangibles y se adecuan a cada cliente. La escala de los bienes tangibles puros
como los seguros va hasta los tangibles puros. (Hoffman & Bateson, 2011)

La Calidad, es el criterio con el que los usuarios de un servicio califican las
caracteristicas que perciben le son beneficiosos para la satisfaccion de sus necesidades,
por ello la calidad, debe entenderse como “un objetivo”, como el esfuerzo continuo
por realizar bien nuestro trabajo, es también el resultado a través del cual nos van a
medir a nosotros y compararnos con la competencia.

Teniendo en cuenta lo anterior, se ve la necesidad de capacitar y mejorar la
calidad de los servicios de fisioterapia y rehabilitacion prestados por la organizacion.
Las empresas del sector deben adoptar un sistema de gestion y mejora de la calidad de
productos y servicios, que les permita crear una ventaja competitiva adecuada a los
nuevos retos que el mercado les plantea.

La calidad conlleva un proceso organizado de servicios. Asi es que, para dar una

buena calidad, y al saber que nos encontramos en una industria de SERVICIO, pues la
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actitud con que hagamos ese servicio, tendrd mucho valor, a pesar que las condiciones
externas no sean tan buenas. El concepto de calidad de servicio en el ambito personal
es subjetivo y variable en el tiempo y espacio.

En concordancia con todo lo anterior y centrado en el area de los servicios de
fisioterapia y rehabilitacion fisica, es posible afirmar con certeza que para lograr la
calidad, es necesario implementar una orientacion hacia los clientes, quienes a fin
de cuentas, son los que evalUan y deciden si pagaran por un servicio.

En este contexto, la calidad de servicio es una variable fundamental para la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Fisioterapia y Rehabilitacién “Manos
curativas” La investigacion demuestra que cuando la calidad mejora el grado de
satisfaccién también mejora de forma directa y significativa. Lo cual coincide con la

teoria de la calidad de servicio desarrollada por (Hoffman y Batesson, 2011).
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Conclusiones

Se demuestra que existe una relacion directa y significativa entre la tangibilidad y la
satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos
Curativas. En la tabla 27, al analizar el valor del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman podemos notar que existe una relacion directa (0,603) entre las variables de
estudio, lo cual seria suficiente para rechazar Ho, sin embargo, al observar el nivel de
significancia calculado podemos observar que este valor es menor a a. (0,000 < 0,05), lo
cual nos indica que debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacion entre la
tangibilidad y la satisfaccion del consumidor y aceptar la Ha.

Se demuestra que existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos
Curativas. En la tabla 28, Al analizar el valor del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman podemos notar que existe una relacion directa (0,631) entre las variables de
estudio, lo cual seria suficiente para rechazar Ho, sin embargo, al observar el nivel de
significancia calculado podemos observar que este valor es menor a a. (0,000 < 0,05), lo
cual nos indica que debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del consumidor y aceptar la Ha.

Se demuestra que existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion
Manos Curativas. En la tabla 29, Al analizar el valor del coeficiente de correlacion Rho
de Spearman podemos notar que existe una relacién directa (0,603) entre las variables
de estudio, lo cual seria suficiente para rechazar Ho, sin embargo al observar el nivel de
significancia calculado podemos observar que este valor es menor a a (0,000 < 0,05), lo
cual nos indica que debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacion entre la

capacidad de respuesta y la satisfaccion del consumidor y aceptar la Ha.
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Se demuestra que existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y la
satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos
Curativas. En la Tabla 30, al analizar el valor del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman podemos notar que existe una relacion directa (0,499) entre las variables de
estudio, lo cual seria suficiente para rechazar Ho, sin embargo, al observar el nivel de
significancia calculado podemos observar que este valor es menor a a (0,000 < 0,05), lo
cual nos indica que debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacién entre la
seguridad y la satisfaccion del consumidor y aceptar la Ha.

Se demuestra que existe una relacion directa y significativa entre la empatia y la
satisfaccion del consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos
Curativas. En la tabla 30, al analizar el valor del coeficiente de correlacién Rho de
Spearman podemos notar que existe una relacion directa (0,611) entre las variables de
estudio, lo cual seria suficiente para rechazar Ho, sin embargo, al observar el nivel de
significancia calculado podemos observar que este valor es menor a a. (0,000 < 0,05), lo
cual nos indica que debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacién entre la
empatia y la satisfaccién del consumidor y aceptar la Ha.

Al analizar el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman podemos notar que
existe una relacion directa casi perfecta (0,776) entre las variables de estudio, lo cual
seria suficiente para rechazar Ho, sin embargo al observar el nivel de significancia
calculado podemos observar que este valor es menor a o (0,000 < 0,05), lo cual nos
indica que debemos rechazar Ho que establecia que no existe relacién entre la calidad
de servicio y la satisfaccién del consumidor y aceptar la Ha, es decir se demuestra que
existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del consumidor en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion Manos Curativas.
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Recomendaciones

El Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion “Manos Curativas” debe implementar
estrategias para mejorar la presentacion fisica del establecimiento, porque representa la
primera impresion que el usuario potencial ve al acercarse a la planta fisica ello
determinara de decision de ingresar o no al establecimiento. Esto requiere una inversion
en adquisicion de nuevos equipos que soportan el servicio; generando un ambiente
coémodo y placentero que unido a los otros factores generara fidelidad hacia el servicio.
La Fiabilidad: se refiere a la habilidad para brindar el servicio prometido de forma
cuidadosa y fiable. En otras palabras, lo ofrecido debe prestarse con dptima calidad
desde el inicio hasta la culminacion. El Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion “Manos
Curativas” debe capacitar a sus colaboradores en las técnicas de tratamiento con mayor
rigurosidad; porque una improvisacion generara un efecto multiplicador negativo que
puede difundirse el los usuarios. Los colaboradores deben ser certificados por
instituciones de prestigio.

La Capacidad de respuesta del Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion “Manos
Curativas” deben atender con un interés personalizado y rapido a la solicitud de servicio
del usuario. Cuanto méas oportuno y satisfactorio sea su respuesta estara generando un
grado mayor de lealtad y recomendacion del servicio a su circulo de influencia; que se
traducira en mejores y mayores beneficios para el establecimiento.

En cuanto a la seguridad en el Centro de Fisioterapia y Rehabilitacién deben los
colaboradores hacer énfasis en los conocimientos y habilidades necesarias al momento
de prestar el servicio; ademas resolver las inquietudes de los usuarios relacionados al
servicio. Es importante el respeto que se debe mostrar por el usuario y honestidad que

genera confianza y fidelidad con el establecimiento.
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La empatia de los colaboradores y la administracion del Centro de Fisioterapia y
Rehabilitacion “Manos Curativas” debe mejorar en lo referente al trato que corresponde
a la maxima “ponerse en el zapato del cliente” manteniendo informado al usuario en un
lenguaje que le sea facilmente entendible, con respecto al costo del mismo, las
alternativas de solucion que cada usuario requiere por las caracteristicas propias de su
persona. cuando se presentan problemas. Este atributo se expresa en el compromiso con
el usuario, cortesia, amabilidad, e interés por resolver sus problemas y voluntad para

escucharlo.
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CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CONSUMIDOR EN EL CENTRO DE FISIOTERAPIA Y

REHABILITACION “MANOS CURATIVAS” DE LA CIUDAD DE LIMA

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

¢Cual es la relacién entre la
calidad del servicio y la
satisfaccién del consumidor
en el Centro de Fisioterapia y

Determinar la relacién entre la
calidad del servicio y la
satisfaccién del consumidor en
el Centro de Fisioterapia y

Existe una relacion directa y
significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion
del consumidor en el Centro

Rehabilitacion Manos | Rehabilitacion Manos | de Fisioterapia y
Curativas de la ciudad de | Curativas de la ciudad de | Rehabilitacion Manos
Lima? Lima. Curativas.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
o ., Identificar la relacion entre la | Existe una relacion directa y
¢Cual es la relacién entre la B . . e

tangibilidad y la satisfaccion | significativa entre la

tangibilidad y la satisfaccion
del consumidor en el Centro

de Fisioterapia y
Rehabilitacion Manos
Curativas?

del consumidor en el Centro

de Fisioterapia y
Rehabilitacion Manos
Curativas.

tangibilidad y la satisfaccion
del consumidor en el Centro

de Fisioterapia y
Rehabilitacion Manos
Curativas.

¢Cual es la relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion
Manos Curativas?

Determinar la relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion
Manos Curativas.

Existe una relacion directa y
significativa relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion
Manos Curativas.

¢Cudl es la relacion entre la
respuesta y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion
Manos Curativas?

Conocer la relacion entre la
respuesta y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion
Manos Curativas

Existe una relacion directa y
significativa entre la respuesta
y la satisfaccion  del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion
Manos Curativas.

Independiente

X = Calidad del
Servicio

X1= Tangibilidad
X2= Confiabilidad
X3= Seguridad
X4= Respuesta
X5= Atencion
Dependiente

Y = Satisfaccion del
consumidor

Y1 = Satisfaccién con el
factor tangibilidad

Y2 = Satisfaccién con el
factor fiabilidad.

Y3 = Satisfaccién con la
capacidad de respuesta.

Enfoque de Investigacion
Cuantitativo

Método de Investigacion
Deductivo - Inductivo

Tipo de investigacion
Aplicada.

Nivel de investigacion
Correlacional

Disefio de investigacion
No experimental, transversal, correlacional

T4
M\‘¢:

M = Muestra
X = Observacion de la variable 1.

Y = Observacion de la variable 2.
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¢Cual es la relacién entre la
seguridad y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion
Manos Curativas?

Comprender la relacion entre
la seguridad y la satisfaccion
del consumidor en el Centro

de Fisioterapia y
Rehabilitacion Manos
Curativas.

Existe una relacion directa y
significativa relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion
Manos Curativas.

Y4. Satisfaccion con el
factor seguridad del
servicio.

¢Cual es la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacion
Manos Curativas?

Comparar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacién
Manos Curativas.

Existe una relacion directa y
significativa relacién entre la
empatia y la satisfaccion del
consumidor en el Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacién
Manos Curativas.

Y5. Satisfaccion
con el factor empatia de
los colaboradores.

r = Correlacion entre dichas variables.

Poblacion:
1056 pacientes se aproximaron de enero a
noviembre del afio 2019 al Centro de
Fisioterapia y Rehabilitacibn  Manos
Curativas

Muestra:
282 pacientes obtenidos mediante la férmula
finita.

Técnicas de recoleccién de datos

Encuesta: Esta técnica nos permitird obtener
informacion de las variables en estudio.

Descripcion del analisis de datos

El procesamiento de datos se realizara con la
ayuda del programa estadistico SPSS, que
permitird el andlisis cuantitativo de las
variables y/o estadistico de los datos para
determinar los indicadores de evaluacion de
las variables.
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Operacionalizacion de Variables

Variables

Definicién Conceptual

Variable
Independiente:
CALIDAD DE
SERVICIO

Segun (Larrea, 1991) menciona que la calidad de servicio es la
percepcion que tiene una persona que adquiere un servicio acerca
del desempefio entre la correspondencia de sus expectativas, por

ende, busca la relacién de todo lo que estuvo involucrado,
diversos elementos (cualitativos, cuantitativos, secundarios, etc.)
del o servicio que adquirio.

competencia en el
establecimiento.

realizar pagos en la
empresa.

Dimensiones Indicador ltems Instrumento
Instalaciones e Las instalaciones fisicas
Infraestructura de la empresa son Cuestionario
acondicionadas. atractivas.
i Los colaboradores se ven
Tangibilidad Personal en el ulcros y con buena Cuestionario
area de trabajo. P y con
presencia.
Materiales de Los materiales visuales . .
N . Cuestionario
comunicacion. son atractivos.
Puntualidad en La empresa es puntual en . .
o, . Cuestionario
los colaboradores. la atencion de citas.
. . Cuando el usuario tiene
Funcionamiento un problema, la empresa
Fiabilidad administrativo de T Cuestionario
muestra un sincero
la empresa. .
interés en resolverlo.
Confianzaen los | Laempresa le brinda un . .
L Cuestionario
colaboradores. servicio libre de errores.
Grado de El comportamiento de
profesionalismo los colaboradores le . .
. . Cuestionario
en el transmite confianza
Seguridad establecimiento. Al usuario.
Grado de Usted se siente seguro al

Cuestionario
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Disposicién e
informacion para

Percibe que los

Respuesta colaboradores estan Cuestionario
atender a los .
. dispuestos a ayudarle.
clientes.
La empresa tien
Grado de a empresa fiene
. - horarios que se ajustan . .
funcionalidad . Cuestionario
. - convenientemente a sus
. hacia el cliente. ;
Empatia necesidades.
li . .
:;:ngizi ?ii La entidad le brinda Cuestionario
e . atencion individualizada.
incidencias.
Variable La satisfaccion desde el punto de vista de la calidad percibida, Satisfaccion con Grado de Totalmente insatisfecho Cuestionario

Dependiente:
SATISFACCION
DE LOS
USUARIOS

consideraria la discrepancia entre un estandar y el nivel de prestacion
ofrecido, midiéndose segun la diferencia entre la expectativa y la
percepcion de la experiencia.

la tangibilidad satisfaccion con la
tangibilidad del

servicio

Satisfaccién con Grado de
la fiabilidad satisfaccion con la

fiabilidad del
servicio
Satisfaccion Grado de

con la satisfaccion con la
seguridad seguridad del
servicio
Satisfaccion la Grado de

capacidad de

satisfaccion con la

respuesta capacidad de
respuesta del

Servicio

Satisfaccién Grado de

con la empatia

satisfaccion con la
empatia de los
colaboradores

Insatisfecho

Indiferente/no sabe/no
opina

Satisfecho

Totalmente Satisfecho
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Apéndice C
Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DEL CENTRO DE FISIOTERAPIA Y REHABILITACION “MANOS
CURATIVAS” DE LA CIUDAD DE LIMA

Obijetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
del Centro de Fisioterapia y Rehabilitacion “Manos Curativas”
Confidencialidad: La informacion proporcionada en el presente cuestionario serd utilizada para
fines académicos y su contenido serd tratado en forma confidencial.
Informacion general

Edad : Sexo : Masculino 0 Femenino I Distrito

Nivel Académico : Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ()

Servicio utilizado: Masaje relajante () Lesiones posturales () Lesiones de tendones y ligamentos
()

Lesiones neurales ( ) Reflexologia ( ) Desgarre muscular Esguinces ( ) Mala circulacion ()
Limpieza de cutis ( ) Masaje reductor ( ) Celulitis ( ) Flacidez ( ) Mesoterapia ( )
Instrucciones:
A continuacion, por favor conteste las siguientes preguntas marcando con un aspa (x) en la alternativa
que mejor exprese su opinion.

1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Indiferente, 4: De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo

CALIDAD DE SERVICIO [1]2]3]4]5

Elementos Tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de
comunicacion.

1 | Las instalaciones fisicas del Centro de Fisioterapia son atractivas.

2 Los colaboradores del Centro de Fisioterapia se ven pulcros y con buena
presentacion.

3 | Laestructura y planta fisica del Centro de Fisioterapia es de excelente calidad.

4 | Los materiales visuales del Centro de Fisioterapia son atractivos.
Fiabilidad: habilidad de prestar el servicio prometido tal como se ha comprometido con error
cero.

Los colaboradores del Centro de Fisioterapia son puntuales con las citag

5
programadas.

6 Cuando como usuario tienes un problema, los colaboradores muestran un sincero
interés en resolverlo.

7 El Centro de Fisioterapia se caracteriza por cumplir sus servicios dentro de los

lapsos de tiempo ofrecido.

8 | El Centro de Fisioterapia le brinda un servicio libre de errores.
Capacidad de Respuesta: deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los clientes de forma
rapida y eficiente. Prestar el servicio de forma agil.

9 Los colaboradores del Centro de Fisioterapia dan un servicio respetando el orden

de llegada.
Percibe que los colaboradores del Centro de Fisioterapia estan dispuestos a
prestarle ayuda.
Los colaboradores del Centro de Fisioterapia siempre estan disponibles a ofrecerle
asesoramiento e informacion de los productos y servicios ofrecidos.
Los colaboradores del Centro de Fisioterapia le informan respecto a la duracion de
la prestacion del servicio.
Empatia: atencidn individualizada al cliente, es la conexidn solida entre dos personas. Es
fundamental para comprender el mensaje de otro. Es una habilidad de inferir los pensamientos y
los deseos del otro.

13 | El Centro de Fisioterapia le brinda atencién individualizada. \ \ \ \ \

10

11

12
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El Centro de Fisioterapia tiene horarios que se ajustan convenientemente a sus

14 necesidades.

Los colaboradores del Centro de Fisioterapia se preocupan por sus intereses como

15 -
usuario.

16 Los colaboradores del Centro de Fisioterapia entienden sus necesidades
especificas como usuario.

Seguridad: conocimiento del servicio prestado y cortesia de los colaboradores, asi como su
habilidad para transmitir confianza al cliente.

17 El comportamiento de los colaboradores del Centro de Fisioterapia le transmite
confianza como usuario.

Los colaboradores del Centro de Fisioterapia son corteses y amables con usted al

18 .
prestar el servicio.

Los colaboradores del Centro de Fisioterapia tienen conocimiento y capacidad

19 " .
sobre el servicio ofrecido.

20 | Usted se siente seguro al realizar su pago por los servicios y/o productos recibidos.

Gracias por su colaboracidn.



Escala de Actitud - Satisfaccion del Cliente
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Estimado cliente, la presente escala de actitud es parte de una investigacion cuyo objetivo es determinar en qué
medida la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del centro de fisioterapia Manos
Curativas de la Ciudad de Lima. La informacion que nos proporciones se utilizara para fines de la investigacion
y serd estrictamente confidencial. Le solicitamos atentamente su cooperacion y apoyo contestando a las

siguientes afirmaciones.
Muchas gracias por su participacién.

En la escala de uno a cinco, donde uno es equivalente no satisfecho y cinco es muy satisfecho, mencione usted
cudl es su grado de satisfaccion con los diferentes factores de la calidad de servicio en el centro de fisioterapia

Manos curativas de la ciudad de Lima.

No
satisfecho

Poco
Satisfecho

2

Ni
satisfecho
ni
insatisfecho
3

Satisfecho

Muy
satisfecho

5

Satisfaccion con los aspectos tangibles del
servicio: apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, empleados y materiales de
comunicacion.

Satisfaccion con el aspecto de fiabilidad:
habilidad de prestar el servicio prometido
tal como se ha comprometido con error
cero.

Satisfaccion con la sensibilidad o
Capacidad de Respuesta: deseo de ayudar y
satisfacer las necesidades de los clientes de
forma répida y eficiente.

Satisfaccion con la seguridad:
conocimiento del servicio prestado y
cortesia de los colaboradores, asi como su
habilidad para transmitir confianza al
cliente.

Satisfaccion con la empatia (atencion
personalizada): es la conexidn solida entre
dos personas. Es fundamental para
comprender el mensaje de otro.

Gracias por su colaboracidn.




1. Datos Generales
1.1. Apellidos y nombres del Experto:

1.2. Grado académico / mencion
1.3. N° DNI/ Teléfono y/o celular : / ?? 7645< —
1.4. Cargo e institucion donde labora:

1.5. Autor(es) del instrumento

1.6. Lugary fecha ' sl s ”””M/p///"z/// ......................

Apéndice D

Validacion de instrumentos por juicio de expertos

P Universidad
((: Continental

Ficha de Validacioén por Criterio de Experto

2. Aspectos de la Evaluacién

Deficiente Aceptabl B
Indicadores Criterios E li‘en s ceps i “; e
1. Claridad Esta fmjmulado con lenguaje apropiado y
comprensible. X
2. Objetividad El instrumfmto estd organizado y expresado en ¥
comportamientos observables.
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. &
4. Organizacién Presentacion ordenada. y
5. Suficiencia Cofnprendc z‘aspectos de las variables en cantidad y 5
calidad suficiente.
& Bertliveneta Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos
planteados. Vd
E— Pretende conseguir datos basado en teorias o
’ modelos tebricos. b
8. Coherencia Entre variables, dimensiones, indicadores e items, X
9. Metodologia Fa e‘strat.egia responde al proposito de la .
investigacion.
10. Aplicacién Los. datos permiten un tratamiento estadistico %
pertinente,
Conteo total de marcas A B C
2 by

Coeficiente de validez =

1XA+3xB+5xC

50
3. Opinién de aplicabilidad
Intervalo Categoria
[0,20-0,40]  No vélido, reformular (O
<0,41-0,60]  No valido, modificar ()
<0,61—0,80] Valido, mejorar )
@)

<0,81 - 1,00]

Vilido, aplicar
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1. Datos Generales CHA‘ VEZ PéREZ Steven

1.1. Apellidos y nombres del EXperto: ... 0 e

1.2. Grado académico /mencién ¢ ... MG GOl e

1.3. N° DNI1/ Teléfono y/o celular : 4?’300327 ......... / 361{0 56“8 ...................... .

1.4. Cargo e institucién donde labora: UEFEDEPWDUG o loueucou.So&cw?UfNTéi REam
1.5. Autor(es) del instrumento s anfCL’lL{ve/ZPQ;ﬂZ ..................................

1.6. Lugary fecha Vaeaa 3"/“'/1S ...................................................

2. Aspectos de la Evaluacion

Deficiente Aceptable Bueno
1 3 5
Estd formulado con lenguaje apropiado y ><

comprensible.

El instrumento estd organizado y expresado en
comportamientos observables.

3. Actunalidad Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologfa.

Indicadores Criterios

1. Claridad

2. Objetividad

4. Organizacién Presentacion ordenada.

Comprende aspectos de las variables en cantidad y
calidad suficiente.

Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos
planteados.

Pretende conseguir datos basado en teorfas o
modelos tedricos.

8. Coherencia  Entre variables, dimensiones, indicadores e items.

5. Suficiencia

6. Pertinencia

7. Consistencia

La estrategia responde al proposito de Ila

o XX XXX KX %%

9. Metodologia S
investigacion.
10. Aplicacién Los‘ datos permiten un tratamiento estadistico
pertinente.
Conteo total de marecas A B
. g 1xA+3xB [
Coeficiente de validez =—2* ’5‘0 +ox€ -
3. Opinioén de aplicabilidad
Intervalo Categoria

0,20 —0,40]  No valido, reformular O
<0,41 - 0,60]  No vilido, modificar (O
<0,61 —0,80]  Valido, mejorar [%)
<0,81 —1,00]  Valido, aplicar O

4. Recomendaciones
.. J¢.. deberia_plondear pr

Fitma d ?
DNI. N° sxooén?

..................
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Ficha de Validacién por Criterio de Experto

1. Datos Generales

1.1. Apellidos 'y nombresidel BXPErto: ... . oo fiictiticisinisusvsarovsssstsnesvavasvmsasamssasavens asses

1.2. Grado académico / mencién  : ...... Tngeniera Civi C1¥ 452940

1.3. N° DNI/ Teléfono y/o celular :...4%3%24%929.....7..259964868 . .. ...

1.4. Cargo e institucion donde labora: ...... INVERSIONES NS TE BAL. SIBSERELUTE
5, Ausodedjdalintuments 3 . AL, Chivey Povez |

1.6. Lugar y fecha o MHeancagyo ... 30 -14-2019 ...

2. Aspectos de la Evaluacion

Indicadores

Deficiente Aceptable Bueno

Criterios

1 3 5
L. Claridad Esta for‘mulado con lenguaje apropiado y 5
comprensible.
2. Objetividad El mstrumfento estd organizado y expresado en x
comportamientos observables.
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
4. Organizacién Presentacion ordenada. X
5. Suficiencia Cognprende a.uspectos de las variables en cantidad y X
calidad suficiente.
& Peitticnsta Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos X
planteados.
7. Consistencia Pretende c:o?segmr datos basado en teorfas o %
modelos tedricos.
8. Coherencia Entre variables, dimensiones, indicadores e ftems. ¢
- . 0
9. Metodologia La &'strat'e:gm responde al proposito de la x
investigacion.
10. Aplicacién Los. datos permiten un tratamiento estadistico X
pertinente.
Conteo total de marcas A B C
Coeficiente de validez =—=2*2 :: TREC .-
3. Opinién de aplicabilidad
Intervalo Categoria
[0,20 —0,40]  No vilido, reformular O
<0,41 —0,60] No vélido, modificar (O
<0,61 —0,80] Valido, mejorar [%)
<0,81 —1,00]  Valido, aplicar O

4. Recomendaciones

DISMINV IR REDUVNDANCIAS EN PLREGUNTAS




