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Resumen

La presente tesis titulada “Calidad de Servicio del Usuario y su Posicionamiento
en el Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019”; tuvo como objetivo general
el determinar la relacidn existente entre Calidad de Servicio y Posicionamiento
en el Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019. El tipo de investigacion
segtn su finalidad es descriptivo, con el nivel correlacional, con el disefio no
experimenta. La poblacién estuvo conformada por 200 usuarios de la Clinica
San Bernardo Lima y la muestra para la investigacion es de 132 usuarios de la
Clinica San Bernardo Lima, elegidos para la recopilacion de datos. La técnica
empleada para recolectar la informacién fue la encuesta, y el instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario. En la investigacidn se llegé a la con-
colusién, mediante evidencias estadisticas que existe relacién directamente sig.-
nificativa entre la Calidad de Servicio y el Posicionamiento en el Mercado -
Clinica San Bernardo Lima -2019. Como lo expresan los resultados obtenidos
para el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman que asciende a R=0.995

y un valor de significancia de p=0.000 que es menor a 0.05.

Palabras Claves: Calidad de Servicio, Posicionamiento, Correlacion Rho de

Spearman.
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Abstract

This thesis entitled "User Service Quality and its Positioning in the Market - San Bernardo
Lima Clinic -2019"; Its general objective was to determine the relationship between Quality
of Service and Positioning in the Market - Clinica San Bernardo Lima -2019. The type of
research according to its purpose is descriptive, with the correlational level, with the design
does not experiment. The population consisted of 200 users of the San Bernardo Lima Clinic
and the research sample is 132 users of the San Bernardo Lima Clinic, chosen for data colle-
ction. The technique used to collect the information was the survey, and the data collection
instrument was the questionnaire. In the investigation, it was concluded, through statistical
evidence, that there is a directly significant relationship between the Quality of Service and
Positioning in the Market - Clinica San Bernardo Lima -2019. As expressed by the results
obtained for the Spearman's Rho correlation coefficient that amounts to R=0.995 and a signi-

ficance value of p=0.000 that is less than 0.05.

Keywords: Quality of Service, Positioning, Spearman's Rho Correlation.
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Introduccion

Se considera que la calidad de servicio ofrecida por una clinica cuando esta incide en la
satisfaccion de los usuarios, la cual puede deducir positivamente en la salud fisica, psiquica
y emocional de los empleados del centro médico, impactando favorablemente en los resul-
tados. (SETO, 2004). “Define a la calidad de servicio como que es aquella en donde las
empresas, que, diferenciandose de sus competidores, ofrezcan una elevada calidad de servi-
cio habrdn dado ya un primer paso muy importante hacia la consecucién de la fidelidad del
cliente”. Lo que pretende la presente investigacion es validar la teoria del modelo SER-
VQUAL, construyendo una escala confiable y especifica para este sector que aporte a la
mejora de la calidad del servicio. En la actualidad se puede apreciar la creciente demanda
de los servicios privados de 1a salud, las cuales conocemos como clinicas. Se pudo observar
un incremento no solo a nivel local sino a nivel nacional, todo esto a raiz de que se tiene la
idea que en una clinica privada existe una mejora continua en relacion a la calidad de servi-
cio que ofrecen a sus clientes. Por ende, hace notar un incremento en el posicionamiento del
mercado por parte de las clinicas en el pais. Por otro lado, el posicionamiento en el mercado
del sector salud como es el caso de las clinicas depende mucho de las estrategias que tomen
cada uno de ellas, puesto que un buen posicionamiento permitirfa que la marca pueda resal-
tar del resto, permitiéndole ser mas competitiva en el mercado.

La presente investigacion tiene como objetivo general es analizar la calidad de servicio

del usuario y su posicionamiento en el mercado; la misma, que comprende como sigue:

El capitulo 1. Se desarrollard y definirdn la problematica y el problema general, del cual
podremos definir la realidad Problematica y la formulacion del problema, la justificacion y

objetivos del proyecto.




Xvi

El capitulo IT Se desarrollard los antecedentes de la investigacién que contiene las tesis

nacionales e internacionales, las cuales fundamentan, técnica, cientifica y humanista.

Las cuales son descritas en las bases tedricas justificacion de la investigacion y la pro-
blematica que comprende la realidad y la formulacién de del problema la cual comprende la

realidad problemadtica y la formulacién del problema hipétesis y objetivos de investigacion.

Se desarrollard la hipotesis general y especifica y se describirdn las variables calidad de

servicio y el posicionamiento en el mercado.

El capitulo III Se desarrollard el marco metodologico en el cual se expondrd las varia-
bles, la operacionalizacién de variables. (Metodologia, tipo de estudio, disefio de investigacion)
presupuesto el cual ira disgregado para saber el monto y tiempo que se necesitara para el desa-
rrollo de esta y el cronograma de ejecucion donde se sabri el tiempo que determinara la ejecu-

cion de la misma.

El capitulo IV Se desarrollara la descripcion de los resultados, junto con las pruebas
estadisticas las cuales incluyen frecuencias, matrices cruzadas, prueba de chi-cuadrada y las

pruebas de correlacion de Rho de Spearman.

El capitulo V. Aqui se podra visualizar la bibliografia ya antes mencionada en la tesis la

el cual nos sirvioé como antecedentes y conocimiento que nos permitié el desarrollo.




17

CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La calidad de los servicios prestados por los sistemas de salud mundial tanto ptiblica
y privada como el caso de las clinicas, se ha transformado en una de las grandes preocu-
paciones de la sociedad actual. Aunque hay grandes avances en materia tecnolégica y
cientifica, sus procesos se encuentran llenos de ineficiencias y errores.

Por ello, la evaluacién de los sistemas de salud debe enfocarse en su capacidad de
contribuir efectivamente al alcance de un mejor estado de salud poblacional.

En la actualidad en el Perti no hay una entidad piiblica que regule las tarifas y verifique
la calidad de servicio que ofrecen las clinicas. La Superintendencia Nacional de Salud
(SUSALUD) solo puede fiscalizar las acciones de las clinicas, pero no interviene ni si-
quiera como veedora en el establecimiento de los tarifarios.

El estado les ha dado a las clinicas la libertad para establecer sus tarifas y las presta-
ciones que dan al Seguro Integral de Salud se han convertido en uno de sus principales
ingresos. El problema estd, en que los servicios de salud privados inflan el precio de todas
sus prestaciones cobradas.

Clinica san Bernardo tiene una algunos inconvenientes de no brindar bien los servicios a
sus usuarios y visitantes de los pacientes y esto genera un mal servicio en la atencion cabe
destacar que es una clinica que tiene buenas recomendaciones por la especialidad en trauma-
tologia y es por ello que llegan los pacientes, pero no atender bien a sus pacientes por ejem-
plo: no encuentras el equipamiento en los servicios higiénicos, implementos de limpieza al
usar estos ambientes, para sus visitantes, tampoco se sienten comodos con el espacio pequefio

del cuarto de visitas y el alto costo que la clinica cobra, no se sienten satisfechos con lo que
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brinda la clinica ya que es un servicio particular y esto ha generado que la clinica baje su
demanda por la mala atencion.

Puntualizando mds sobre la unidad de Andlisis de la investigacion:

e Necesidades del cliente

e  Calidad de Servicio

e  Tiempo de espera para ser atendido

¢ Posicionamiento

¢ Identidad Empresarial

e Beneficios del servicio e imagen de la marca.

El posicionamiento de mercado es ser escogido de forma directa por el consumidor,
conceptualizar dénde estd tu producto o servicio respecto a otros que dan articulos o
servicios semejantes en el mercado, asi como que la marca esta, en la mente del consu-
midor. Si se hace bien, involucra que el producto sea observado cémo exclusivo y que
los consumidores tomen en cuenta usarlo, puesto que les da un beneficio especifico.

El posicionamiento de mercado es dependiente mucho de las ticticas que el departa-
mento de marketing de la organizacién ponga en marcha.

Es por ello que la presente investigacion apunta hacia poder conocer la calidad de
servicio que brinda la Clinica San Bernardo y determinar el posicionamiento en el mer-
cado que ha ocupado la clinica.

La clinica “San Bernardo”, lugar donde se realiza la presente investigacion, estd loca-
lizada en el distrito de Pueblo libre — Lima con mads de 50 afios en el mercado, cuenta con
personal calificado, con valores y tecnologia de punta.

La presente investigacion serd importante, porque se busca poder conocer la calidad
de servicio que brinda la clinica, teniendo como punto de partida que el cliente esta atento

a la calidad del servicio que les ofrecen las empresas en este caso las clinicas y por ello
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es importante considerar su opinién y experiencia, para poder analizar los problemas y
plantear medidas de solucién.

Es por ello que se determing la siguiente interrogante:

;Qué relacién existe entre calidad de servicio y su Posicionamiento en el Mercado -

Clinica San Bernardo Lima -20197?

Delimitacion del problema
1.2.1.Delimitacién Espacial
La investigacidn, realizara en el ambito de la entidad privada, La Empresa Clinica San
Bernardo con RUC. 20100905800, se encuentra ubicado en la Calle San José N. 161
distrito de Pueblo Libre, Calidad de Servicio del Usuario y su Posicionamiento en el

Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

Figura 1. Foto Clinica San Bernardo - Lima

Fuente. Elaboracion propia.

1.2.2.Delimitacion Temporal
El proyecto de investigacidn se realizé de la fecha siguiente La presente investi-

gacion tiene como periodo de andlisis al segundo trimestre del 2019, donde se ha
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identificado los problemas a investigar plasmados en el presente proyecto y final-

mente concretarla con la aplicacién y elaboracién de la Tesis en el periodo 2019.

1.2.3.Problema general
;Qué relacion existe entre calidad de servicio y su Posicionamiento en el Mercado

- Clinica San Bernardo Lima -2019?

1.2.4.Problemas especificos

1. ;Qué relacién existe entre tangibles y su Posicionamiento en el Mercado - Cli-
nica San Bernardo Lima -2019?

2. ;Qué relacién existe entre confiabilidad y su Posicionamiento en el Mercado -
Clinica San Bernardo Lima -2019?

3. (Qué relacién existe entre capacidad de respuesta y su Posicionamiento en el
Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019?

4. ;Qué relacion existe entre certidumbre y su Posicionamiento en el Mercado -
Clinica San Bernardo Lima -2019?

5. (Qué relacién existe entre empatia y su Posicionamiento en el Mercado - Cli-

nica San Bernardo Lima -20197?

1.3. Justificacion de la Investigacion
1.3.1. Justificacion social
En el siguiente proyecto de investigacion, busca mostrar la importancia del
andlisis de aplicar e implementar la calidad de servicio, y concluiremos mencio-
nando la importancia que generara el posicionamiento en el mercado, diferencidn-
dose en cuanto al dmbitos del sector salud, ya que esta permita el correcto y ade-

cuado manejo de las dreas, generando asi nuevos y mejores horizontes al desarrollo
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de la misma. Su objetivo es brindar un mejor servicio a la sociedad, las necesidades del
pais en el campo de la salud son evidentes y requieren profesionales que estén entrena-
dos en el més alto nivel de competencias necesarias para enfrentarlos con eficacia, alto

sentido ético y responsabilidad social.

1.3.2. Justificacion teérica
El proyecto se realizard aplicada a diferentes usuarios, pues no se hallan al 100%
satisfechos con la calidad de servicio ya que los usuarios no se encuentran realmente
bien informados correctamente, por ello, se enfatiza en brindar un servicio ideal
donde las respuestas sean claras, transparentes y rdpidas, es por ello fundamental
que el personal sea el correcto y preparado, debido a que de este comenzara y ter-
minarda con un cliente satisfecho o insatisfecho. Del mismo modo es fundamental la
innovacién en nuevos grupos tecnolégicos y sus sistemas que le acompafien, con
base a lo dicho. La presente investigacion va a tener como alcance para la primera
y segunda variable, los libros base a Hoffman, y otros, Inicios de Marketing y sus
superiores practicas, (2007),y Lovelock & Wirtz, Marketing de Servicios, Personal,
Tecnologia y Técticas,(2009), debido a que a través del instrumento de investiga-
cién denominado SERVQUAL de Valarie SeitHaml, Leonar Berry y A. Parasura-
man, va a poder establecer por medio de los usuarios evaluar la calidad del servicio
anhelado que la compaiifa expone por medio de las expectativas (generadas primor-
dialmente por componentes de comunicacién de marketing, sugerencias, pruebas
fisicas y necesidades de los usuarios) por medio de las 5 dimensiones en mencion;
de igual manera para la segunda variable donde pretende ofrecer mds grande al-
cance en interaccion a los 3 componentes que ayudaran a esclarecer la problematica

de la presente investigacidon. Del mismo modo la investigacion estd dirigida a
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conocer la interaccion existente entre calidad de servicio y el posicionamiento de
mercado, debido a que es fundamental conocer el nivel de relacién que existe entre
las dos variables.
1.3.3. Justificacién metodoldgica
El trabajo de investigacion se desarrollard siguiendo los procedimientos de métodos,
y técnicas usadas para esta investigacion, el disefio descriptivo no experimental, en
cuanto el método de estudio es de nivel basico se usard un conjunto de métodos espe-

cificos utilizando las técnicas de la descripcidn, correlacién y explicacién.

14. Obhjetivos
1.4.1.0bjetivo general
Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y su Posicionamiento

en el Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

14.2.0bjetivos especificos

1. Determinar la relacién que existe entre tangibles y su Posicionamiento en el
Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

2. Determinar la relacion que existe entre confiabilidad y su Posicionamiento en
el Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

3. Determinar la relacién que existe entre capacidad de respuesta y su Posiciona-
miento en el Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

4. Determinar la relacion que existe entre certidumbre y su Posicionamiento en el
Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

5. Determinar la relacién que existe entre empatia y su Posicionamiento en el

Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes del Estudio

2.1.1. Ambito Internacional

Vite (2018). En su investigacion titulada “Andlisis de calidad del servicio de
atencion al dfiliado en centros de salud del IESS: Caso Santa Rosa y Pasaje”.
Investigacién para conocer la calidad del servicio de atencién de los centros de
salud en Ecuador. “La investigacion tuvo como objetivo que la gestion de las ins-
tituciones publicas en el Ecuador requiere de la aplicacién de modelos que permitan
mejorar la calidad de los servicios que ofrecen a sus usuarios, las cuales deben ser
implementadas tanto en el drea administrativa como en la prestacion de servicios.
Elenfoque de la investigacion es no experimental de tipo transeccional. La muestra
estuvo compuesta por 457 afiliados al centro de salud en la ciudad de Pasaje y Santa
Rosa. La investigacién llego a la conclusién Los Centros de Salud Tipo B del IESS
deben implementar mejora continua a los procesos de atencidn que reciben los afi-
liados, a fin de optimizar los tiempos de espera y crear valor que permita generar
satisfaccién en sus afiliados, para lo cual deben implementar estrategias adminis-
trativas que logren aterrizarse en planes de trabajo apegados a la realidad de cada

Unidad”™ ...

Suarez (2016). En su informe final del trabajo de Titulacién titulada “El Es-
trés Laboral y su influencia en la Calidad de Servicio que brindan los trabajadores
de la Clinica de los Rifiones Menydial Quito”. Para la obtencién de Titulo de Psi-
cologia Industrial. De la Universidad Central del Ecuador. “El presente trabajo tuvo

como objetivo conocer si el estrés laboral influye en la calidad de servicio que
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brindan los trabajadores de la clinica de los riflones Menydial. La investigacion fue
de tipo descriptiva — correlacional, teniendo un disefio de investigacién no ex-
perimental. La muestra estuvo compuesta por los trabajadores de la Clinica de los
Rifiones Menydial y 106 pacientes que concurrieron a la clinica, esto con la inten-
cién de conocer la calidad del servicio. La investigacidn llego a la conclusién que,
mediante los datos obtenidos, los clientes determinaron que la calidad de servicio
que brinda la Clinica de los Rifiones Menydial es muy buena, sin embargo, se ob-
servaron que existen turnos de las respectivas salas en las que se debe tomar medi-

das correctivas” ...

Diaz (2018). En su trabajo de titulacién titulada “Implementacion de una
nueva linea de servicio en la empresa Ecua-Salud para mejorar su posiciona-
miento en el mercado”. Para la obtencidn del titulo de Ingeniero en Gestién Em-
presarial Internacional, de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil —
Ecuador. “La presente investigacién tuvo como objetivo la propuesta de implemen-
tacién de una nueva linea de servicios (Servicios de andlisis por biologia molecular)
que permita a la empresa Ecua-Salud mejorar su posicionamiento en el mercado de
laboratorios clinicos y salud ocupacional en la ciudad de Guayaquil. En la presente
investigacion se aplicé una metodologia cualitativa — cuantitativa, teniendo un tipo
de investigacion de manera retrospectiva y teniendo un alcance de tipo descriptivo.
Para la muestra de la investigacion se tomd en cuenta una pequefia parte de la po-
blacién total para realizar el estudio. La investigacién llego a la conclusion de que
la implementacion del nuevo servicio es rentable gracias a la alianza establecida lo

que beneficiaria a poder posicionarse en el mercado y ser mas competitivo™ ...
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Lora (2016). En su articulo de investigacion titulada “Percepcion de satis-
faccion y calidad de servicios odontoldgicos en una clinica universitaria de Car-
tagena, Colombia”. Articulo de informacién para conocimiento y difusion de in-
formacién y de estrategias de mercadeo en torno a la salud en Cartagena — Colom-
bia. “El objetivo de esta investigacion fue describir el nivel de calidad y satisfac-
cién percibido por usuarios de los servicios odontolégicos de una clinica universi-
taria en Cartagena, Colombia. La investigacion tuvo un estudio de corte transversal.
La presente investigacion tuvo como muestra a 277 pacientes, para la recoleccion
de informacién se hizo una encuesta estructurada auto suministrado que contenia
informacidn asociada a la prestacion del servicio y preguntas especificas para la
calidad y satisfaccién en los servicios. La investigacion llego a la conclusion de
que el nivel de calidad y la satisfaccién global en los servicios odontolégicos se
perciben satisfactoriamente por los usuarios; sin embargo, esto no es evidencia
fehaciente de la existencia de tal calidad, lo que obliga a la institucién a hacer se-

guimiento de la satisfaccién de los usuarios™ ...

Castellano (2019). En su articulo de revista titulada “Calidad de servicio en
centros maternopedidtricos del estado Zulia en Venezuela”. En su trabajo de in-
vestigacién, para la Revista Venezolana del Zulia — Venezuela. “La presente inves-
tigacién tuvo como principal objetivo evaluar calidad del servicio en los Centros
Materno-Pedidtricos del Estado Zulia. El tipo de investigacion fue de tipo aplicada,
descriptiva, de campo. La muestra estuvo compuesta por 259 usuarios a través de
una encuesta basada en el modelo Servpert. Al finalizar la investigacion se llegé a

la conclusion de que no existe calidad de servicio en los centros materno-
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pediatricos del estado Zulia, al obtener una puntuacién de 2,86 puntos en el baremo

establecido indicando ausencia del rasgo estudiado™ ...

2.1.2. Ambito Nacional

Lagos (2019). En su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion al usuario
de la Clinica Zarate — Huancayo”. Tesis para obtener el titulo profesional de Li-
cenciada en Administracion, Huancayo — Perd. “La investigacion tuvo como obje-
tivo determinar la relacién que existe entre calidad de servicio y satisfaccién al
usuario de la clinica Zarate. La presente investigacion aplico una justificacion me-
todologica de enfoque cuantitativo, de tipo transeccional o transversal y teniendo
un nivel de investigacion correlacional. La muestra estuvo compuesta por un total
de 222 usuarios de la Clinica Zarate. La investigacion llego a la conclusion de que
para las variables de estudio se ha determinado que existe relacion entre calidad de
servicio y satisfaccién al usuario de la clinica Zarate, con un nivel de significancia
de .05y un valor Chi cuadrado igual 324 651, que fue superior al valor en la tabla,
En consecuencia, se rechaza la hipétesis de investigacion nula HO y se aceptd la

Hipétesis de investigacion alterna H1” ...

Yarma (2018) .En su tesis titulada “Marketing Odontologico v el Posicio-
namiento de Mercado de la Clinica Dental Sonrisas, del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2018 ". Tesis para obtener el grado académico de Maestra en Gestién
de los Servicios de la Salud, de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar
Vallejo, Lima — Peri. “La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la

relacion entre el Marketing odontolégico y el posicionamiento de mercado de la
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clinica dental sonrisas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. La investiga-
cién tuvo un disefio no experimental, teniendo un enfoque cuantitativo y un tipo de
investigacion correlacional. La muestra la compusieron 120 personas por lo que
constituye una muestra censal. Se llegé a la conclusién que existe correlacién po-
sitiva considerable (Rho = ,464) y significativa (p=0.000 es menor que 0.05) entre
las variables el marketing odontolégico y el posicionamiento de mercado. Por lo

tanto, el marketing odontolégico se relaciona con posicionamiento de mercado™ ...

Angulo (2017). En su tesis titulada “Calidad de servicio y su incidencia en
la satisfaccion de los usuarios en la clinica Starmedic Hudnuco - 2017". Tesis para
optar el titulo profesional de Licenciado en Ciencias Administrativas, de la Uni-
versidad Nacional Hermilio Valdizan, Hudnuco — Perd. “La presente investigacién
tuvo como objetivo conocer como incide la calidad de servicio en la satisfaccién
de los usuarios en la clinica Starmedic Huanuco — 2017. El marco metodologico
aplicado tuvo un nivel descriptivo — explicativo, un tipo de investigacion aplicada
y un disefio no experimental. La muestra estuvo compuesta por 96 usuarios del
sexo masculino y femenino que corresponden a grupos de jovenes y adultos de la
clinica Starmedic - Huanuco, que represento el 1.90% de la poblacién total. Al
concluir se obtuvo como resultado que en la Clinica Starmedic no se esta dando de
forma satisfactoria un servicio de calidad, ya que nuestros resultados reflejan que
casi la mayor parte de los usuarios manifestaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo en lo que respecta al cumplimiento de sus expectativas esperadas; la
cual la respalda un 52.08%. Lo que demostraria que no existe en su totalidad un

servicio de calidad ya que los usuarios en su mayoria manifestaron estar ni de
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acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a las instalaciones, equipos médicos y servido-

i

res ...

Mamani (2019). En su tesis titulada “Calidad de servicio y su influencia con
la satisfaccion del paciente en la Clinica La Luz, Tacna 2019 . Tesis para optar el
titulo de Lic. En Administracién de Negocios Internacionales, de la Universidad
Privada de Tacna — Perd. “La presente investigacién tuvo como objetivo determinar
de qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion del paciente en la
Clinica La Luz. El tipo de investigacién fue bdsica o pura, teniendo un disefio no
experimental y un nivel de investigacion correlacional explicativo — causal. La
muestra estuvo compuesta 384 personas las cuales fueron pacientes adultos de am-
bos géneros que se atienden en la Clinica La Luz. Al finalizar la investigacién se
llegé a la conclusion que segiin los resultados obtenidos se comprobd que la calidad
de servicio influye significativamente en la satisfaccién de paciente con un R cua-
drado=0.017; con un coeficiente de correlacién de R=0,131 y un nivel de signifi-

cancia de 0,010 menor a 0,05 ...

Bardelli (2017). En su tesis titulada “Calidad percibida en el servicio: caso
Clinica Delgado”. Tesis para obtener el grado de Magister en Direccién de Mar-
keting otorgado por la Pontificia Universidad Catdlica del Peri. El objetivo de la
presente investigacidn fue validar el impacto de las dimensiones del modelo SER-
VQUAL a través del instrumento de medicién de la calidad percibida del servicio
en la clinica privada Delgado de Lima Metropolitana. “La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo de tipo correlacional, con el propdsito de validar el modelo

SERVQUAL en la Clinica Privada Delgado. La muestra estuvo compuesta por 384
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encuestados entre mujeres y varones mayores de 18 afios que se hubiesen atendido
por consulta externa, para la seleccién de la muestra se utilizé un método probabi-
listico por conveniencia. La investigacién llego a la conclusién que esta investiga-
cién muestra que las dimensiones impactan en distinta magnitud en la calidad per-
cibida, siendo empatia y fiabilidad las que evidencian un mayor impacto. Las di-
mensiones de seguridad, tangibilidad y capacidad de respuesta evidencian, en me-

nor medida, una influencia en los pacientes” ...

2.2. Bases Teéricas o Cientificas
2.2.1.Calidad de servicio
(Zenvia, 2016)“Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el
servicio al cliente, asf como la relacién entre el consumidor y la marca. La clave
para ese soporte estd en la construccion de buenas relaciones y un ambiente posi-
tivo, servicial y amigable, que garantice a los clientes salir con una buena impre-
sion. De esta forma, el consumidor quedara feliz con el soporte y retornard con mas
frecuencia, porque obtuvo calidad en su transaccién. Ademids de eso, ofrecer un
servicio de calidad ayuda a corregir errores, ya que es posible identificar los mo-

mentos en que los consumidores necesitan mds ayuda” ...

(Duque Oliva, 2005) “La calidad del servicio ha suscitado algunas diferencias de
criterio. La principal hace referencia a qué es lo que realmente se estd midiendo.
En general se encuentran tres tendencias de constructos que se usan para evaluar la
calidad del servicio: calidad, satisfaccién y valor. La investigacion en el drea se ha
centrado bdsicamente en calidad y satisfaccion; el valor es el concepto con mas

bajo nivel de estudio hasta el momento. Gronroos (2001) reconoce que la linea que
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separa las evaluaciones de la calidad de las otras tendencias de evaluacion de ex-
periencias de servicio no estd muy bien definida. Para los propdsitos de este trabajo

se tomara nicamente el concepto de calidad” ...

(Duque Oliva, 2005) “Calidad como la propiedad o conjunto de propiedades inhe-
rentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicién establece dos elementos
importantes en su estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o propiedades y,
segundo, su bondad para valorar “algo” a través de ella” ...

Adicionalmente encontramos las siguientes definiciones:

o (Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar sa-
tisfaccién a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente (Deming, 1989).

e La palabra calidad tiene miiltiples significados. Dos de ellos son los mds
representativos (Juran, 1990): 1) La calidad consiste en aquellas caracteris-
ticas de producto que se basan en las necesidades del cliente y que por eso
brindan satisfaccidn del producto. 2) Calidad consiste en libertad después
de las deficiencias.

e De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mds especifi-
camente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacidn, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema,

calidad de la compaiifa, calidad de objetivos, etc. (Ishikawa, 1986)
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Figura 2. Elementos descriptores de las decisiones administrativas.
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Fuente: Traducido y adaptado de Mayer et al. (2003, p. 623)

2.2.2.Posicionamiento de Mercado

(Araoz, 2000). “La eleccion del posicionamiento de los productos de la empresa en
el mercado se corresponde con la tltima etapa en su proceso de segmentacién de
los mercados. En concreto, el posicionamiento de un producto supone la concep-
cidén del mismo y de su imagen con el fin de darle un sitio determinado en la mente
del consumidor frente a otros productos competidores. En otras palabras, es el lugar
que el producto ocupa en la mente de los clientes. Para que una empresa se posi-
cione es fundamental que la empresa logre diferenciar su oferta, centrandola en sus
ventajas competitivas. Luego, debe construir su posicion sobre la que, de entre to-
das ellas, resulte mds adecuada, para ello la empresa debe de comunicarlo de ma-
nera eficaz a través del resto de elementos del marketing mix. Asi, por ejemplo, la
imagen de calidad se puede comunicar a través de diversos elementos, como pue-
den ser: un precio mas elevado, el disefio de su envase, un sistema de distribucién
exclusivo, unas campaiias publicidad elegantes y en medios de alta reputacidn, la

oferta de amplias condiciones de garantia, etc. Con tal de facilitar este proceso de
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eleccion se suele recurrir a una herramienta de gran utilidad a la que se denomina
mapa de posicionamiento. A través de él la empresa es capaz de localizar la posi-
cidn relativa de sus productos respecto a los de la competencia para cada uno de

los atributos considerados”

Mejia (2010) “El posicionamiento consiste en ocupar un lugar determinado en la
mente del cliente potencial, a través de las variables clave de valoracién por parte
del cliente. El posicionamiento nos lleva a definir la forma en que esperamos sea

percibido nuestro producto o servicio en la mente del consumidor o usuario™ ...

Mejia (2010) “El posicionamiento es el lugar mental que ocupa la concepcién del
producto y su imagen cuando se compara con el resto de los productos o marcas
competidores, ademds indica lo que los consumidores piensan sobre las marcas y
productos que existe en el mercado” ...
2.2.3.Dimensiones Calidad de Servicio

Tangibles

(Duque Oliva, 2005) “A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si
es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de dicha
intangibilidad: los servicios no pueden ser mantenidos en inventario; si no se utiliza

la capacidad de produccidn de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre”

Confiabilidad

(Duque Oliva, 2005) “Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del con-

cepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que permiten al




33

cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es
decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer mo-

mento” ...

Capacidad de respuesta

(Duque Oliva, 2005) “Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rdpido; también hacen parte de este punto el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que
resulte la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en con-

tacto con ella y la factibilidad de lograrlo™ ...

Seguridad

(Duque Oliva, 2005) “Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus pro-
blemas en manos de una organizacién y confia en que serdn resueltos de la mejor
manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no solo es importante el cuidado de
los intereses del cliente, sino que la organizacién debe demostrar también su preo-

cupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion” ...

Empatia

(Duque Oliva, 2005) “Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente,
aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacién con el cliente, conociendo

a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos especificos” ...
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2.2.4.Dimensiones de la Variable Posicionamiento de Mercado

Persuasion al cliente

Paz (2003) “La meta de la publicidad es persuadir; estd disefiado para hacer que
la gente haga algo, ya sea que compre un producto o que vote por un politico. Las
campaiias de publicidad también buscan persuadir a la gente de ser fieles a una
marca para que se 46 vuelvan clientes recurrentes. Cada publicidad emplea una
técnica diferente para persuadir a la gente de creer o actuar de cierta forma. Algu-
nas técnicas son sutiles, mientras que otras son directas. Algunos factores de una

persuasion es la edad, genero, apariencia, tipo de discurso, etc.” ...

Servicio al cliente

Paz (2003) *El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compaiiia
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas
de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que el servicio de atencién

al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa” ...

Frecuencia de compra

Paz (2003) “La tasa que mide la frecuencia de compra en un negocio muestra el
porcentaje de la base de clientes que ha comprado mds de una vez en tu estableci-
miento durante un periodo de tiempo. Es un buen indicador que puede ayudarte a
trabajar en la fidelizacién y en mejorar esa tasa de frecuencia de compra. Saber el
nimero de compras es 1til, pero también es til utilizar ese niimero para calcular
el tiempo que pasa entre cada compra. La frecuencia de visita se calcula divi-
diendo el nimero de ventas durante un periodo de tiempo, normalmente un afio,

ente el nimero de clientes tnicos durante ese mismo periodo de tiempo™ ...
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2.3. Marco conceptual

Calidad de Servicio

Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para proveerlos de

un servicio rapido.

Profesionalidad: Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del
pro-ceso de prestacion del servicio.

Cortesia: Atencion, respeto y amabilidad del personal de contacto.

Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.

Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Accesibilidad: Lo accesible y ficil de contactar.

Comunicacion: Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje
quepuedan entender, asi como escucharlos.

Compresion del cliente: Hacer el estuerzo de conocer a los clientes y sus nece
sidades.

Posicionamiento

Posicionamiento Digital Es el proceso por el que mediante técnicas y estrate-
gias se sitlia una marca en el entorno de Internet. Ver entrada completa sobre
posicionamiento digital. Existen 2 tipos de posicionamiento digital, el organico
o0 SEO y el pagado o SEM.

SEOQO: Cuanto mejor se realicen estas tareas mads visibilidad tendrd la web,
puesto que aparecerd situada en mejor posicion en los buscadores por la calidad.

SEM: para conseguir un posicionamiento SEM es necesario un desembolso
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econdmico. En los buscadores solemos ver este tipo de posicionamiento en las

primeras o tltimas 2 o 3 posiciones.

2.4. Hipétesis general

Existe relacion significativa entre calidad de servicio y su Posicionamiento en el Mer-

cado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

2.5. Hipétesis Especificas

1.

Existe relacion significativa entre tangibles y su Posicionamiento en el Mercado -
Clinica San Bernardo Lima -2019.

Existe relacion significativa entre confiabilidad y su Posicionamiento en el Mer-
cado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y su Posicionamiento en
el Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

Existe relacion significativa entre certidumbre y su Posicionamiento en el Mercado
- Clinica San Bernardo Lima -2019.

Existe relacion significativa entre empatia y su Posicionamiento en el Mercado -

Clinica San Bernardo Lima -2019.

2.6. Variables

Calidad de Servicio

Dimensiones.
e tangibles
e confiabilidad
e capacidad de respuesta
e certidumbre

e empatia




2.7. Variable 2

Posicionamiento de Mercado
Dimensiones.

e Persuasion al cliente
e Servicio al cliente

e Frecuencia de compra
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. Método de Investigacion
3.1.1.Método General
Segiin Labajo (2016) “El Método Cientifico o método general de la ciencia,
un método de investigacion debe basarse en lo empirico y en la medicion, y estar

sujeto a los principios especificos de las pruebas de razonamiento”.

Se ha visto de manera acertada este método ya que existe estudios que resul-
taron y a la vez respaldan nuestra tesis. Porque se utilizo antecedentes, bases tedri-

cas entre otras.

3.1.2.Métod o Especifico
Método Inductivo Deductivo
Segtin Labajo (2016) “Debemos de tener en cuenta que, en cualquier drea del
conocimiento cientifico, el interés radica en poder plantear hipdtesis, leyes y teorfas
para alcanzar una comprensién mas amplia y profunda del origen, desarrollo y
transformacion de los fendmenos y no quedarse solamente con los hechos empiri-
cos captados a través de la experiencia sensible ((en la ciencia no es cierto aquello

de que los hechos hablan por si solos)” ...

3.2. Tipo de investigacién
Basica
Segiin SIAR (2020)“Estan comprendidas en la investigacidn bdsica los siguientes

estudios: investigacién  exploratoria, investigacién  descriptiva, investigacién
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explicativa e investigacion predictiva, investigacion que tiene sus origenes junto al na-

cimiento de la filosoffa con sus interrogantes sobre el cosmos, la naturaleza y el propio”

Nivel de Investigacion
Correlacional

Segiin Jiménez (2017) “Consiste en la biisqueda de algin tipo de relacién entre dos
o mas variables, y en qué medida la variacion de una de las variables afecta a la otra, sin
llegar a conocer cudl de ellas puede ser causa o efecto. La informacién que se recoja
sobre las variables involucradas en la relacién comprobara o no esa relacién, en cuando

a su magnitud, direccion y naturaleza” ...

Segun Abreu (1957) “Que enfatiza un enfoque multivariado y un acercamiento
descriptivo a la conducta en sus ambientes naturales y la psicologia correlacional se
interesa ante todo por las diferencias interindividuales en aptitudes o mds en general, en
atributos personales con el fin de predecir si determinados individuos se ajustaran o no
a un determinado tratamiento. El llamado psico-diagnostico tradicional, 0 mds concre-
tamente, el modelo psicométrico de la evaluacién psicolégica, posee una clara raigam-

bre correlacional™ ...

Diseiio de Investigacién
No experimental

(Orrantia, 2011) “Se analiza la realidad y se observa la situacién -Experimento:
Hacer enojar intencionalmente a una persona para ver sus reacciones. -No experimental:
Ver las reacciones de esa persona cuando llega enojada. Estos disefios recolectan datos

en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propésito es describir variables, y analizar
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su incidencia e interrelacién en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo

que sucede.” ...

Esquematicamente es expresada de esta forma

(TVI
M <r
b

Dénde:

M = Muestra

O1= Calidad de servicio

02= Posicionamiento en el mer-
cado

r = Relacidn entre las variables de

estudio.

Poblacién y Muestra
Poblacion
El desarrollo de la presente investigaci6n en la Clinica San Bernardo Lima, dispone

de una poblacién constituida de 200 usuarios con los que cuenta dicha empresa.

Muestra
La muestra a utilizarse en el presente proyecto de investigacion, se calcula mediante
la siguiente férmula utilizada para una poblacidn finita.

Es similar al muestreo por conveniencia, excepto que intenta incluir a todos los usua-

rios accesibles como parte de la muestra de la Clinica San Bernardo Lima.
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Zz*N*p*q
"= E(N-1)+2Z2xp=xq

Donde:

- n:tamaio de la muestra.

- N:tamafio de la poblacién (200).

- Z2: Valor de confianza seleccionada (95%).
- E: Margen de error permitido (5%).

- p: probabilidad del fenémeno positivo (50%)

q: probabilidad del fenémeno negativo (50%)

1.962 % 200 * 0.5 * 0.5
n=
0.052(200 — 1) + 1.962 % 0.5 x 0.5

n= 13175~ 132
La muestra obtenida para el desarrollo de la presente investigacion es de

132 usuarios de la Clinica San Bernardo Lima.

Tipo de Muestreo no Probabilistico por Conveniencia

No se conoce la probabilidad que tienen los diferentes elementos de la poblacion de estu-

dio de ser seleccionados.

Es similar al muestreo por conveniencia, excepto que intenta incluir a todos los sujetos
accesibles como parte de la muestra.
La poblacién es definida por los trabajadores administrativos los cuales son

132, usuarios de la Clinica San Bernardo Lima.

3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
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3.6.1.Técnica de Recoleccion de Datos
La Encuesta
Segtin Arias (2007) “Parte de la investigacién consistid en recolectar los da-
tos relacionados con las variables involucradas en el estudio de las estrategias de

aprendizaje sobre la inteligencia emocional las técnicas de recoleccion de datos.

Aqui se determind esta técnica porque se utiliza las dos variables, fueron de-
terminadas por su correlacion y su incidencia una sobre otra, la recoleccién de datos

y la aplicacion de esta.

3.6.2.Instrumentos

El cuestionario

Segiin Munoz (2000) “El cuestionario es cualquier método considerado tra-
dicional en las ciencias sociales para la obtencidn y registro de datos, Su versatili-
dad posibilita utilizarlo como herramienta de indagacién y como herramienta de
evaluacién de personas, procesos y programas de formacién. Es una técnica de
evaluacion que puede abarcar puntos cuantitativos y cualitativos. Su caracteristica
singular radica en que, para registrar la informacidon requerida a los mismos sujetos,
ésta tiene sitio de una manera menos intensa e impersonal, que el cara a cara de la
entrevista. Paralelamente, posibilita consultar a una poblacién extensa de una

forma instantanea y economica” ...

3.7. Procedimiento de Recoleccion de Datos
Segin Guerra (2010) “La recoleccion de datos es un proceso meticuloso y dificil,
pues requiere un instrumento de medicién que sirva para obtener la informacién necesa-

ria para estudiar un aspecto o el conjunto de aspectos de un problema” ...
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Se aplico técnicas para estudiar la informacidon de esta investigacion.

3.8. Aspectos Eticos de la Investigacién
Los aspectos éticos practicados durante el desarrollo de la presente investigacion son:
- Reservar la identidad de los trabajadores encuestados para obtener datos en la
presente investigacion.
- Citar las fuentes utilizadas para la descripcién de la teoria en el presente in-

forme.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1. Descripcién de resultados

4.1.1.Confiabilidad del instrumento.

Para el andlisis de confiabilidad del instrumento empleado en la presente

investigacion, se realiza el andlisis con el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Tabla 2. Escala de confiabilidad del instrumento.

Escala Interpretacion
<0.60 Fiabilidad inaceptable
0.60 -0.70 Fiabilidad indeseable
0.71 -0.80 Fiabilidad minimamente aceptable
0.81 -0.90 Fiabilidad aceptable
091 -095 Fiabilidad respetable
096 -1.00 Fiabilidad muy buena

Fuenie. Fuente especificada no vilida.

Como se presenta en la tabla 2, si el valor del coeficiente del Alfa de Cronbach supera el

0.96, la fiabilidad del instrumento serd muy buena.

A. Confiabilidad del instrumento de calidad de servicio.
La tabla que se presenta seguidamente muestra el resultado obtenido para la variable “Ca-

lidad de Servicio”.

Tabla 3. Confiabilidad del instrumento de calidad de servicio

Alfa de Cronbach # de elementos

0.957 22
Fuente. Elaboracidn propia.

Como se puede visualizar en la tabla 3, el Alfa de Cronbach obtenido es de 0.957; lo cual

indica que el instrumento es fiable y por ende los datos obtenidos también lo son.
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B. Confiabilidad del instrumento de Posicionamiento en el Mercado.

La siguiente tabla muestra el resultado obtenido para la variable “Posicionamiento en el

Mercado™.

Tabla 4. Confiabilidad del instrumento de posicionamiento en el mercado

Alfa de Cronbach # de elementos

0.958 20
Fuente. Elaboracién propia.

En la presente tabla 4, el Alfa de Cronbach obtenido es de 0.958; lo cual indica que el ins-

trumento es completamente fiable y por ende los datos obtenidos lo son.

4.1.2.Frecuencia de los niveles de Baremos.

A. Niveles para la calidad de servicio.

A continuacién, se presenta la tabla de frecuencias de los datos obtenidos al aplicar el
cuestionario a la variable “Calidad de servicio”. Para lo cual los datos fueron agrupados te-

niendo como referencia los siguientes niveles: Deficiente, Regular y Eficiente; segtin sea la

percepcion de los encuestados.

Tabla 5. Niveles para calidad de servicio.

Variable Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 41 31.10%
Regular 52 39.40%
Calidad de servicio
Eficiente 39 29.50%
Total 132 100.00%
Fuente. Elaboracién propia.
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CALIDAD DE SERVICIO

31.10%

m Deficiente
m Regular

» Eficiente

Figura 3. Frecuencia de niveles de la calidad de servicio
Fuente. Elaboracién propia.

Como se presenta en la tabla 5 y en la figura 3 demuestran que el 31.10% de los encuestados
creen que la calidad de servicio es deficiente en la Clinica San Bernardo Lima —2019; por otro
lado, el 39.40% considera que la calidad de servicio tiene un nivel regular y el 29.50% consi-
dera que el nivel es eficiente en relacion a la calidad de servicio que brinda la Clinica San
Bernardo Lima —2019.

B. Niveles para las dimensiones de la calidad de servicio.
Seguidamente, se muestra la tabla de frecuencias de los datos obtenidos al
aplicar la encuesta a las dimensiones de la variable “Calidad de Servicio™.
Para lo cual los datos fueron agrupados en los mismos niveles que la variable

principal, segilin sea la percepcion de los encuestados.

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 53 40.20%

Tangible Regular 55 41.70%
Eficiente 24 18.20%

Deficiente 41 31.10%

Confiabilidad ~ Regular 58 43.90%

Eficiente 33 25.00%
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Deficiente 56 42.40% Tabla
Capacidadde oo ar 49 30.30% 6. Niveles
respuesta
Eficiente 36 2730%  ge dimen-
Deficiente 61 46.20%
siones de
Regular 32 24.20%
Certidumbre  Eficiente 39 29,500, '@ calidad
de servi-
Deficiente 50 37.90%
cio.
Regular 60 45.50%
Empatfa Eficiente 22 16.70%
Total 132 100.00%

DIMENSIONES PARA LA CALIDAD DE
SERVICIO

120.00%
100.00%

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

tangible confiabilidad capacidadde certidumbre empatia
respuesta

m Deficiente ™ Regular m Eficiente

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 4. Frecuencia de niveles de las dimensiones de la calidad de servicio.
Fuente. Elaboracion propia.

Como se presenta en la tabla 6 v en la figura 4 en relacion al nivel deficiente se obtuvieron
los resultados de 40.20%, 31.10%, 42.40%, 46.20% v 37.90%:; porcentajes en los cuales los
encuestados encuentran en un nivel deficiente las dimensiones de la variable calidad de servicio
en la Clinica San Bernardo Lima — 2019. Mientras que el 41.70%, 43.90%, 30.30%, 24.20% y
45.50% considera que las dimensiones de la variable calidad de servicio se encuentra en un

nivel regular. En relacion al nivel eficiente; el 18.20%, 25.00%, 27.30%, 29.50% vy 16.70%;
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manifiestan la eficiencia de las dimensiones en la variable calidad de servicio en la Clinica San

Bemnardo Lima — 2019.

C. Niveles para el posicionamiento en el mercado.

Seguidamente, se muestra la tabla de frecuencias de los datos obtenidos al aplicar la en-
cuesta a la variable “Posicionamiento en el Mercado™. Para lo cual los datos fueron agrupa-
dos en los siguientes niveles: Deficiente, Regular v Eficiente; segin sea la percepcion de los
encuestados.

Tabla 7. Niveles para el Posicionamiento en el Mercado.

Variable Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 44 33.30%
Posicionamiento Regular 49 37.10%
en el Mercado Eficiente 39 29.50%
Total 132 100.00%

Fuente. Elaboracién propia.

W Deficiente
W Regular
¥ Eficiente

Figura 5. Frecuencia de niveles del Posicionamiento en el mercado.
Fuente. Elaboracion propia.

Como se presenta en la tabla 7 y la figura 5, el 33.30% de los encuestados piensan que el
posicionamiento en el mercado es deficiente en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, por otro
lado, el 37.10% de los encuestados considera que el posicionamiento en el mercado es regular

v el 29.50% considera que el nivel es eficiente en la Clinica San Bernardo Lima — 2019.
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C. Niveles para las dimensiones del posicionamiento en el mercado.
Se presenta la tabla de frecuencias de los datos obtenidos al aplicar la encuesta a las dimen-
siones de la variable “Posicionamiento en el Mercado”. Los datos estdn siendo agrupados bajo

los mismos niveles que la variable principal, teniendo como base la percepcion de los encues-

tados.

Tabla 8. Niveles de dimensiones del Posicionamiento en el Mercado.

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 40 30.30%
Persuasiénal - p .o jar 53 4020%
cliente =
Eficiente 39 29.50%
Deficiente 41 31.10%
Servicio al Regular 61 46.20%
Cliente
Eficiente 30 22.70%
Deficiente 41 31.10%
Fg““c“?“* 4 Regular 70 46.20%
ompra =
Eficiente 21 22.70%
Total 132 100.00%

Fuente. Elaboracidn propia.

DIMENSIONES PARA EL
POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO
120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%

Persuacion al cliente Servicio al cliente Frecuencia de compra
W Deficiente ™ Regular ¥ Eficiente
Figura 6. Frecuencia de niveles de las dimensiones del posicionamiento en el mercado.
Fuente. Elaboracién propia.
Como se presenta en la tabla 8 y en la figura 6, se obtuvieron que el 30.30%, 31.10% vy

31.10% de los encuestados consideran que las dimensiones del posicionamiento en el mercado

se encuentran en un nivel deficiente en la Clinica San Bernardo Lima — 2019. Mientras que el




51

40.20%, 46.20% y 46.20% de los encuestados creen que se encuentra en un nivel regular en

relacion a las dimensiones; por tltimo, el 29.50%, 22.70% y 22.70% de los encuestados con-

sideran que las dimensiones se encuentran en un nivel eficiente.

4.2. Contraste de Hipotesis

A continuacion, la siguiente tabla muestra el coeficiente de correlacion existente mediante

el analisis de correlacion de Rho de Spearman.

Tabla 1. Valor de coeficiente de Rho Spearman.

Valor Rho Spearman

Interpretacion

-1.00--091
-0.90 - -0.61
-0.60--0.01
0.00-0.60
0.61-090
0.91-1.00

Correlacion inversamente perfecta
Correlacion inversamente moderada
Correlacion inversamente escasa
Correlacion directamente escasa
Correlacion directamente moderada

Correlacion directamente perfecta

Fuente. Fuente especificada no valida.

Como puede apreciarse en la tabla 9; si el valor del coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman supera el 0.91, entonces el %do de correlacion es muy buena, por lo tanto, existe

una correlacion directamente perfecta y si es negativo, el grado de correlacion es inversa.

42.1. Analisis Estadistico para el contraste.

A. Contraste de hipétesis general.

“Existe relacion significativa entre calidad de servicio y su Posicionamiento en el

Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019"".

Seguidamente se muestra la tabla 10 en la cual se presenta la tabla cruzada entre las

variables calidad de servicio y posicionamiento en el mercado; dicha tabla contiene

el recuento de las frecuencias entre dichas variables.

Tabla 10. Matriz cruzada de la hipitesis general.
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POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

Total
Deficiente Regular Eficiente
Tooweng? 3 ; 3 #
Deficiente ¢ onnin 152 121 410
esperada 137 > ) -
Frecuencia -
2 observada 9 34 ? a2
C-'\-L[PAD Regular F .
DE SERVICIO ;g;‘;r‘;‘cfa“ 17.3 103 15.4 52.0
Peowenda 12 27 5
I Frecuencia ) . -
" esperada 13.0 14.5 115 39.0
Tewd . e 3 12
P Y S Frecuencia
esperada 440 490 390 132.0

Fuente. Elaboracion pﬂ)pﬁ.

a. Planteamiento de hipotesis estadisticas:
- Ho: La calidad de servicio no tiene relacion significativa con el posiciona-
miento en el mercado de la Clinica San Bernardo Lima — 2019.
- Ha: La calidad de servicio tiene relacion significativa con el posiciona-
miento en el mercado de la Clinica San Bernardo Lima — 2019.
b. Nivel de correlacion:
El nivel de significancia es 0.05; en caso de que el valor de p>0.05, se aceptara la
hipotesis nula (Ho); en caso contrario, si el valor de p = 0.05; se rechazara la hipo-

tesis nula (Ho).

¢. Prueba de chi-cuadrada:
Para determinar el valor de chi-cuadrada calculado se emplea la siguiente ecuacion.

- . 2
(frecuencia observada — frecuencia esperada)*

-
Xeal = E

frecuencia esperada

x3,; = 102.014
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Si se presenta el caso de obtener el valor de la chi-cuadrada critica; se hace uso de la si-

guiente ecuacion.

gl.= (#filas — 1) (#columnas — 1)

gl=3-1)(3-1)=4
Al obtener el valor de libertad de 4, con un nivel de significancia de 0.05; entonces él va-

lor de la chi-cuadrada critica es; segin lo indica la siguiente figura.

vipl 0.001 0.0025 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1

1 |10.8274 9.1404 7.8794 6.6349 5.0239 3.8415) 2.7058
2 |13.815011.,9827 10,5965 9.2104 7.3778 5.,9915] 4.6052

3 116.266014.3202 12.8381 11.3449 9.3484 7.8147| 6.2514

4 |18.466216.4238 14.8602 13.2767 11.1433 |9.4877|| 7.7794

S5 |20.5147 18.3854 16.7496 15.0863 12.8325 11.0705 9.2363

Figura 7. Chi-cuadrada critica para la hipotesis general.

Fuente. Elaboracion propia.

Como se puede visualizar en la figura 7, el valor de la chi-cuadrada critica cuando se tiene
un grado de libertad 4 con un nivel de significancia de 0.03; equivale a 9.4877 como esta se-

fialado en la figura presentada.

Ao k)

Regicn de
rechazo de H,_

Region de
aceptacidn de H,

2
X critico

Figura 8. Regién critica de chi-cuadrada para la hipotesis general.
Fuente. Elaboracién propia.
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Como se presenta en la figura 8; el valor del chi-cuadrada hallada se encuentra dentro de la
region de rechazo de la hipotesis nula. Por lo cual, se acepta la hipdtesis alterna que indica que
la calidad de servicio tiene relacidn significativa con el posicionamiento en el mercado de la
Clinica San Bernardo Lima — 2019.

e. Prueba de correlacion:

Para conocer el grado de relacién que existe entre la calidad de servicio v el posicionamiento
en el mercado de la Clinica San Bernardo Lima — 2019, se procede a realizar el analisis de
correlacion mediante el coeficiente de Rho de Spearman. Por lo cual la tabla 11 muestra los

resultados obtenidos de la prueba, mediante la aplicacion del software SPSS.

Tabla 11. Correlacion de Rho Spearman para la hipotesis general.

Posicionamiento

en el Mercado
Coeficiente de correlacion (R) 0.727
ComelaciénRho - ; 424 de Servicio  Sig. (bilateral) 0.000
de Spearman
N 132

Fuente. Elaboracion propia.

Como se presenta en la tabla 11, se muestra el valor del coeficiente de correlacion(R=0.727),
esto nos demuestra que la calidad de servicio y el posicionamiento en el mercado en la Clinica
San Bemnardo Lima — 2019 es directamente moderada; v con un valor de significancia
(p=0.000) lo cual indica que es significativo debido a que el valor es menor al nivel de
significancia (p<0.05).

f- Conclusion:

En conclusion, se acepta la hipotesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que
existe una relacion directamente moderada entre la calidad de servicio y el posicionamiento en
el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019; lo cual indica que, al realizarse cambios
en los procesos de la calidad de servicio, influye de forma moderada en los procesos del posi-

cionamiento en el mercado que se realice en la Clinica San Bernardo Lima -2019.
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B. Contraste de hipétesis especifica 1.

“Existe relacion significativa entre tangibles y su Posicionamiento en el Mercado - Clinica
San Bernardo Lima -2019".
A continuacién, se presenta la tabla 12 en la cual se muestra la tabla cruzada entre la dimen-

sion tangible y la variable posicionamiento en el mercado; dicha tabla contiene el recuento de

las frecuencias entre dichas variables.

Tabla 12. Matriz cruzada de la hipdtesis 1.

Posicionamiento en el Mercado

Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia
observada 41 9 3 33
Deficiente
Frecuencia 177 197 157 53.0
esperada
Frecuencia
observada 3 31 21 35
Tangible Regular
Frecucncia 18.3 204 16.3 55.0
esperada
Frecuencia
observada 0 ? 15 24
Eficiente
Frecuencia 8.0 8.9 7.1 24.0
esperada
Frecuencia c . 5
observada “ 49 39 132
Total
Frecuencia 440 490 390 1320

esperada

Fuente. Elaboracion propia.

a. Planteamiento de hipotesis estadisticas:
- Ho: Los tangibles no tienen relacidn significativa con el posicionamiento en el
mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019.
- Ha: Los tangibles tiene relacién significativa con el posicionamiento en el mer-

cado en la Clinica San Bernardo Lima —2019.

b. Nivel de correlacion:

El nivel de significancia es 0.03; en caso de que el valor de p=0.03, se aceptard la hipotesis

nula (Ho); en caso contrario, s1 el valor de p = 0.03; se rechazara la hipotesis nula (Ho).

¢. Prueba chi-cuadrada:




56

Para hallar el valor de chi-cuadrada calculada se emplea la siguiente ecuacidn:

- (frecuencia obs — frecuencia esp)?
Xeal — E

frecuencia esp

x2,; = B83.364
En caso de obtener el valor de chi-cuadrada critica: se hace uso de la siguiente ecuacion.

gl.= (#filas — 1)(#columnas — 1)

gl=(3-1)(3-1)=4

Como se obtiene un valor de libertad de 4 con un nivel de significancia de 0.05; entonces

el valor de la chi-cuadrada critica es; segun lo indica la siguiente figura.

vip] 0.001 | 0.0025 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1

1 10.8274 9.1404 7.8794 | 6.6349 5.0239 3.8415) 2.7055
2 |13.8150/11.9827 10.5965 9.2104 7.3778 5.9915)] 4.6052

3 ]116.266014.3202 12.8381 11.3449 9.3484  7.8147 | 6.2514

4 ]118.466216.4238 14.8602 13.2767 11.1433 |9.4877|} 7.7794

5 |20.514718.3854 16.7496 15.0863 12.8325 11.0705| 9.2363
Figura 9. Chi-cuadrada critica para la hipdtesis especifica 1.
Fuente. Elaboracion propia.

Como se puede observar en la figura 9, el valor de la chi-cuadrada critica para un

grado de libertad 4 con un nivel de significancia de 0.05; equivale a 9 4877.
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b f(x;k)

Regidn de
rechazo de H,

Region de
aceptacién de H,

2
)( critico

Figura 10. Regidn critica de chi-cuadrada para hipdtesis especifico 1.

Fuente. Elaboracion propia.

Como se visualiza en la figura 10; el valor de chi-cuadrada calculada se encuentra den-
tro de la reg16n de rechazo de la hipotesis nula. Por lo tanto, se acepta la hipotests alterna
que indica que los tangibles se relacionan significativamente con el posicionamiento en
el mercado en la Clinica San Bernardo Lima - 2019.
d. Prueba de correlacion:
Para conocer el grado de relacion existente entre los tangibles v el posicionamiento en el
mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, para lo cual se procede a realizar el andlisis

de correlacion mediante el coeficiente de Rho de Spearman. La tabla 13 muestra los resultados

de dicha prueba realizada mediante el software SPSS.

Tabla 13. Correlacion de Rho Spearman para la hipdtesis especifica 1.

Posicionamiento
en el Mercado

Coeficiente de correlacion (R) 0.701
Comelacién Rho Tangible Sig. (bilateral) 0.000
de Spearman = =
N 132

Fuente. Elaboracion propia.
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En la anterior tabla se muestra el valor del coeficiente de correlacion (R=0.701), esto de-
muestra que los tangibles y el posicionamiento en el mercado en 1a Clinica San Bemardo Lima
— 2019 es directamente moderada; v con un valor de significancia (p=0.000) lo cual indica que
es significativo debido 2 que el valor es menor al nivel de significancia (p<0.05).

d. Conclusion:

En conclusion, se acepta la hipotesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que
existe una relacion directamente moderada entre los tangibles v el posicionamiento en el mer-
cado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019; esto indica que, al realizarse cambios en los
procesos de los tangibles, se vera reflejado en el posicionamiento en el mercado en la Clinica
San Bernardo Lima — 2019,

C. Contraste de hipétesis especifica 2.

“Existe relacion significativa entre confiabilidad y su Posicionamiento en el Mercado -

Clinica San Bernardo Lima -2019"".

A continuacién, se muestra la tabla 14 que presenta la tabla cruzada entre la dimension
confiabilidad v la variable posicionamiento en el mercado, dicha tabla contiene el recuento de

las frecuencias entre dichas variables.

Tabla 14. Matriz cruzada de la hipdtesis 2.

Posicionamiento en el Mercado

Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia 32 6 3 41
. observada
Deficiente B .
Tecuencia 13.7 15.2 12.1 41.0
esperada
Frecuencia 12 34 12 58
i observada
Contfiabilidad Regular .
Frecuencia 193 21.5 17.1 58.0
esperada
Frecuencia 0 9 24 33
. observada
Eficiente R .
Tecuencia 11.0 12.3 98 33.0

esperada
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Frecuencia 44 49 39 132
observada
Total E .
recuencia 44.0 49 390 1320
esperada

Fuente. Elaboracién propia.

a. Planteamiento de hipdtesis estadisticas:

- Ho: La confiabilidad no tiene relacion significativa con el posicionamiento en el
mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019.
- Ha: La confiabilidad tiene relacion significativa con el posicionamiento en el mer-

cado en la Clinica San Bemardo Lima - 2019.

b. Nivel de correlacion:

Elnivel de significancia es 0.03; en caso de que el valor de p>0.03, se aceptara la hipotesis

nula (Ho); en caso contrario, si el valor de p <0.05; se rechazara la hipotesis nula (Ho).
c. Prueba chi-cuadrada:

Para hallar el valor de chi cuadrada calculado se emplea la siguiente ecuacién:

2 (frecuencia obs — frecuencia esp)?
Xeal =

frecuencia esp

x2, = 81.268
En caso de obtener el valor del chi cuadrado critica; se hace uso de 1a si-

guiente ecuacion.

gl.= (#filas — 1)(#columnas — 1)

gl=GB-1D3-1)=4

Como se obtiene un valor de libertad de 4 con un nivel de significancia de 0.05; entonces

el valor de 1a chi-cuadrada critica es: segun lo indica 1a siguiente figura.




vip| 0.001 0.0025 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1
1 |10.8274 9.1404 7.8794 6.6349 5.0239 3.8415) 2.7055
2 13.815().1[.9827.10.5965 9.2104 | 7.3778 | 5.9915) 4.6052 |
3 16.2660I14.3202 12.8381 11.3449 9.3484  7.8147 6.25l4l
4 18.4662.16.4233-14.8602.13.2767.11.143.3. 7.7794 |
9.2363

5 ]20.5147/18.3854 16.7496 15.0863 12.8325 11.0705

Figura 11. Chi-cuadrada critica para la hipotesis especifica 2.

Fuente. Elaboracion propia.

60

Como se puede observar en la figura 11, el valor de la chi-cuadrada critica para un

grado de libertad 4 con un nivel de significancia de 0.05; equivale a 9.4877.

b f(x;k)

Regién de

Regidn de
aceptacién de H,

2
X critico

rechazo de H,

Figura 12. Region critica de chi-cuadrada para hipotesis especifico 2.

Fuente. Elaboracion propia.

Como se visualiza en la figura 12; el valor de chi-cuadrada calculada se encuentra den-

tro de la region de rechazo de la hipotesis nula. Por lo tanto. se acepta la hipotesis alterna
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que indica que la confiabilidad se relaciona significativamente con el posicionamiento

en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima - 2019.

d. Prueba de correlacion:
Para conocer el grado de relacion existente entre la confiabilidad y el posicionamiento en el
mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, para lo cual se procede a realizar el analisis
de correlacion mediante el coeficiente de Rho de Spearman. La tabla 15 muestra los resultados

de dicha prueba realizada mediante el software SPSS.

Tabla 15. Correlacion de Rho Spearman para la hipotesis especifica 2.

Posicionamiento
en el Mercado
Coeficiente de correlacion (R) 0.677
ComelcionRho  onfiabilidad g, (bilatera) 0.000
& Spearman
N 132

Fuente. Elaboracion propia.

En la anterior tabla se muestra el valor del coeficiente de correlacion (R=0.677), esto de-
muestra que la confiabilidad y el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo
Lima—2019 es directamente moderada; y con un valor de significancia (p=0.000) lo cual indica
que es significativo debido a que el valor es menor al nivel de significancia (p<0.05).

e. Conclusion:

En conclusion, se acepta la hipotesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que
existe una relacion directamente moderada entre la confiabilidad y el posicionamiento en el
mercado en la Clinica San Bernardo Lima —2019; esto indica que, al realizarse cambios en los

procesos de la confiabilidad, se vera reflejado en el posicionamiento en el mercado en la Clinica

San Bernardo Lima — 2019,
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D. Contraste de hipotesis especifica 3.

“Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y su Posicionamiento en el

Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019".

A continuacion, se muestra la tabla 16 que presenta la tabla cruzada entre la dimension
capacidad de respuesta y la variable posicionamiento en el mercado, dicha tabla contiene el

recuento de las frecuencias entre dichas variables.

Tabla 16. Matriz cruzada de la hipotesis 3.

Posicionamiento en el Mercado

Total
Deficiente  Regular Eficiente
Frecuencia
observada 4 ? 6 36
Deficiente encis
Frecuencia 18.7 208 16.5 56.0
esperada
Frecuencia 3 3] 6 40
Capacidad de Regular  ©observada
respuesta Frecuencia 133 148 118 400
esperada ’ ' ' ’
Frecuencia
observada 0 ? 27 36
Eficiente .
Frecuencia 12.0 134 10.6 36.0
esperada
Frecuencia
observada 44 49 39 152
Totay F .
recuencia 44.0 490 39.0 1320

esperada

Fuente. Elaboracidn propia.
a. Planteamiento de hipdtesis estadisticas:
- Ho: la capacidad de respuesta no tiene relacion significativa con el posicionamiento
en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019,
- Ha: La capacidad de respuesta tiene relacion significativa con el posicionamiento
en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019,

b. Nivel de correlacion:
El nivel de significancia es 0.05; en caso de que el valor de p > 0.05, se aceptaré la hipdtesis

nula (Ho); en caso contrario, si el valor de p < 0.05; se rechazara la hipotesis nula (Ho).
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¢. Prueba chi-cuadrada:

Para hallar el valor de chi-cuadrada calculado se emplea la siguiente ecuacion.

(frecuencia observada — frecuencia esperada)?

Xa =3
al frecuencia esperada

x2, = 107.167

En caso de obtener el valor de la chi-cuadrada critica; se hace uso de la siguiente ecuacion:

gl.= (#filas — 1)(#columnas — 1)

gl=3-1)3-1)=4

Como se obtiene un valor de libertad de 4 con un nivel de significancia de 0.05; entonces

el valor de la chi-cuadrada critica es; seguin lo indica la siguiente figura.

v/ip| 0.001 0.0025 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1

1 |10.8274 9.1404 7.8794 6.6349 5.0239 3.8415) 2.7055
2 ]13.8150/11.9827 10.5965 9.2104 7.3778 5.9915] 4.6052

3 116.266014.3202 12.8381 11.3449 9.3484 7.8147 ) 6.2514

4 ]118.466216.4238 14.8602 13.2767 11.1433 7.7794

S |20.5147|18.3854 16.7496 15.0863 12.8325 11.0705| 9.2363

Figura 13. Chi-cuadrada critica para la hipotesis especifica 3.

Fuente. Elaboracion propia.

Como se puede observar en la figura 13, el valor de la chi-cuadrada critica para un grado

de libertad 4 con un nivel de significancia de 0.05; equivale a 9.4877.
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b f(x;k)

Regién de
rechazo de H,

Region de
aceptacién de H,

2
X critico

Figura 14. Region critica de chi-cuadrada para hipétesis especifico 3.

Fuente. Elaboracion propia.

Como se aprecia en la figura 14, el valor de chi-cuadrada calculada se encuentra dentro de

la region de rechazo de la hipotesis nula. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna que indica

que la capacidad de respuesta tiene relacion con el posicionamiento en el mercado en la Clinica

San Bernardo Lima — 2019.

d. Prueba de correlacion:

Para conocer el grado de relacion existente entre la capacidad de respuesta y el posiciona-

miento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, se procede a realizar el analisis

de correlacion mediante el coeficiente de Rho de Spearman. La tabla 17 muestra los resultados

de dicha prueba realizada mediante el software SPSS.

Tabla 17, Correlacion Rho Spearman para la hipétesis especifica 3.

Posicionamiento
en el Mercado

Coeficiente de correlacion (R) 0.715
Rho de Spear- Capacidad S
de Respuesta Sig. (bilateral) 0.000
N 132

Fuente. Elaboracion propia.
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En la anterior tabla se muestra el valor del coeficiente de correlacion (R=0.715), esto nos
demuestra que la capacidad de respuesta y el posicionamiento en el mercado en la Clinica San
Bernardo Lima — 2019 es directamente moderada; y con un valor de significancia (p = 0.000)
lo cual indica que es significativo debido a que el valor es menor al nivel de significancia (p <
0.05).

e. Conclusion:

En conclusion, se acepta la hipétesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que
existe una relacion directamente moderada entre la capacidad de respuesta y el posicionamiento
en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019; esto indica que, al realizarse cambios
en los procesos realizados la capacidad de respuesta, influye de manera moderada en los pro-
cesos del posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima —2019.

E. Contraste de hipétesis especifica 4.

“Existe relacion significativa entre certidumbre y su Posicionamiento en el Mercado - Cli-

nica San Bernardo Lima -20197.

A continuacion, se muestra la tabla 18 que presenta la tabla cruzada entre la dimension
certidumbre y la variable posicionamiento en el mercado, dicha tabla contiene el recuento de

las frecuencias entre dichas variables.

Tabla 18. Matriz cruzada de la hipotesis 4.

Posicionamiento en el Mercado

Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia 38 17 6 61
. observada
Deficiente .
Frecuencia 20.3 22.6 18.0 61.0
esperada
Certidumbre Frecuencia 6 17 9 32
observada
Regular .
Frecuencia 10.7 11.9 95 32.0
esperada
Eficiente | recuencia 0 15 24 39

observada
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Frecuencia 13.0 14.5 11.5 39.0
esperada
Frecuencia 44 49 39 132
observada

Total .
Frecuencia 44.0 490 39.0 1320
esperada

Fuente. Elaboracidn propia.
a. Planteamiento de hipdtesis estadistica:

- Ho: La certidumbre no tiene relacion significativa con el posicionamiento en el
mercado en la Clinica San Bernardo Lima —2019.
- Ha: La certidumbre tiene relacion significativa con el posicionamiento en el mer-

cado en la Clinica San Bernardo Lima —2019.

b. Nivel de correlacion:

El nivel de significancia es 0.05; en caso de que el valor de p > 0.05, se aceptara la hipétesis

nula (Ho): en caso contrario, si el valor de p < 0.05; se rechazard la hipotesis nula (Ho).

¢. Prueba chi-cuadrada:

Para hallar el valor de chi-cuadrada calculado se emplea la siguiente ecuacion.

(frecuencia observada — frecuencia esperada)?

2
Xeal = :
“ frecuencia esperada

x2_; = 55.578
En caso de obtener el valor de la chi-cuadrada critica; se hace uso de la siguiente ecuacion:

gl.= (#filas — 1) (H#columnas — 1)

gl.=B3-13B-1)=4

Como se obtiene un valor de libertad de 4 con un nivel de significancia de 0.05; entonces

el valor de la chi-cuadrada critica es; segun lo indica la siguiente figura.




vip| 0.001 0.0025 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1
1 |10.8274 9.1404 7.8794 6.6349 5.0239 3.8415) 2.7055
2 13.815().1[.9827.10.5965 9.2104 | 7.3778 | 5.9915) 4.6052 |
3 16.2660Il4.3202 12.8381 11.3449 9.3484  7.8147 6.25l4l
4 18.4662.16.4233-14.8602.13-2767.11-143.3. 7.7794 |
9.2363

5 ]20.5147/18.3854 16.7496 15.0863 12.8325 11.0705

Figura 15. Chi-cuadrada critica para la hipotesis especifica 4.

Fuente. Elaboracion propia.

Como se puede observar en la figura 15, el valor de la chi-cuadrada critica para un grado

de libertad 4 con un nivel de significancia de 0.05; equivale a 9.4877.

67

b k)

Regidn de

Region de
aceptacién de H,

2
X critico

rechazo de H,

Figura 16. Region critica de chi-cuadrada para hipétesis especifico 4.
Fuente. Elaboracion propia.

Como se aprecia en la figura 16, el valor de chi-cuadrada calculada se encuentra dentro de

la region de rechazo de la hipotesis nula. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna que

indica que la certidumbre tiene relacion con el posicionamiento en el mercado en la Clinica

San Bernardo Lima — 2019.
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d. Prueba de correlacion:

Para conocer el grado de relacion existente entre la certidumbre y el posicionamiento en el
mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, se procede a realizar el analisis de correla-
cion mediante el coeficiente de Rho de Spearman. La tabla 19 muestra los resultados de dicha

prueba realizada mediante el software SPSS.

Tabla 19. Correlacion Rho Spearman para la hipétesis especifica 4.

Posicionamiento
en el Mercado

Coeficiente de correlacion (R) 0.620
RhodeSpear- . iitniire Sig. (bilateral) 0.000
man
N 132

Fuente, Elaboracion propia.

En la anterior tabla se muestra el valor del coeficiente de correlacion (R=0.620), esto nos
demuestra que la certidumbre y el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo
Lima — 2019 es directamente moderada; y con un valor de significancia (p = 0.000) lo cual

indica que es significativo debido a que el valor es menor al nivel de significancia (p < 0.05).

e. Conclusion:

En conclusion, se acepta la hipotesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que
existe una relacion directamente moderada entre la certidumbre y el posicionamiento en el
mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019; esto indica que, al realizarse cambios en los
procesos realizados la certidumbre, influye de manera moderada en los procesos del posicion-

namiento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019.

F. Contraste de hipétesis especifica 5.
“Existe relacion significativa entre empatia y su Posicionamiento en el Mercado - Clinica

San Bernardo Lima -2019".
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A continuacion, se muestra la tabla 20 que presenta la tabla cruzada entre la dimensién empatia

v la variable posicionamiento en el mercado, dicha tabla contiene el recuento de las frecuencias

entre dichas variables.

Tabla 20. Matriz cruzada de la hipotesis 5.

Posicionamiento en el Mercado

Total
Deficiente  Regular Eficiente
Frecuencia
observada 3 12 3 0
Deficiente
Frecuencia 16.7 186 14.8 500
esperada
Frecuencia
observada 9 30 2 o0
Empatia Regular
Frecuencia 20.0 223 17.7 60.0
esperada
Frecuencia
observada 0 7 13 >
Eficiente

Frecuencia 73 ) 6.5 220
esperada
Frec "

re‘c. ue .nc 1 1 44 49 39 132
observada

Total

Frecuencia 44.0 490 39.0 132.0
esperada

Fuente. Elaboracidn propia.
a. Planteamiento de hipdtesis estadistica:

- Ho: Laempatia no tiene relacion significativa con el posicionamiento en el mercado
en la Clinica San Bernardo Lima —2019.
- Ha: La empatia tiene relacion significativa con el posicionamiento en el mercado en

la Clinica San Bernardo Lima —2019.
b. Nivel de correlacion:
El nivel de significancia es 0.05; en caso de que el valor de p > 0.05, se aceptara la hipotesis
nula (Ho); en caso contrario, si el valor de p < 0.05; se rechazaré la hipétesis nula (Ho).
¢. Prueba chi-cuadrada:

Para hallar el valor de chi-cuadrada calculado se emplea la siguiente ecuacion.




(frecuencia observada — frecuencia esperada)?

cal frecuencia esperada

x%, = 59.818
En caso de obtener el valor de la chi-cuadrada critica; se hace uso de la siguiente ecuacion:

gl.= (#filas — 1) (#columnas — 1)

gl=3B3-1)(B3-1 =4
Como se obtiene un valor de libertad de 4 con un nivel de significancia de 0.05; entonces el

valor de la chi-cuadrada critica es; segun lo indica la siguiente figura.

v/pl 0.001 | 0.0025 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1

1 ]10.8274 9.1404 7.8794 | 6.6349 5.0239 3.8415) 2.7055
2 |13.8150/11.9827 10.5965 9.2104  7.3778 5.9915] 4.6052
3 116.266014.3202 12.8381 11.3449 9.3484 7.8147 )] 6.2514

4 |18.466216.4238 14.8602 13.2767 11.1433 |9.4877|] 7.7794

5 ]20.5147(18.3854 16.7496 15.0863 12.8325 11.0705| 9.2363

Figura 17. Chi-cuadrada critica para la hipotesis especifica 5.

Fuente. Elaboracion propia.

Como se puede observar en la figura 17, el valor de la chi-cuadrada critica para un grado

2 libertad 4 con un nivel de significancia de 0.05; equivale a 9.4877.
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b f(x;K)

Regién de
rechazo de H,

Regidn de
aceptacién de H,

2
)( critico

Figura 18. Region critica de chi-cuadrada para hipétesis especifico 5.
Fuente. Elaboracion propia.

Como puede apreciarse en la figura 18 el valor de chi-cuadrada calculada se encuentra den-
tro de la region de rechazo de la hipotesis nula. Por lo tanto. se acepta la hipétesis alterna que
indica que la empatia tiene relacion con el posicionamiento en el mercado en la Clinica San
Bernardo Lima — 2019.

d. Prueba de correlacion:

Para conocer el grado de relacion existente entre la empatia y el posicionamiento en el mer-
cado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, se procede a realizar el analisis de correlacion
mediante el coeficiente de Rho de Spearman. La tabla 21 muestra los resultados de dicha prueba

realizada mediante el software SPSS.

Tabla 21. Correlacion Rho Spearman para la hipétesis especifica 5.

Posicionamiento
en el Mercado

Coeficiente de correlacién (R) 0.630
Rho de Spearman Empatia Sig. (bilateral) 0.000
N 132

Fuente. Elaboracion propia.
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Para conocer el grado de relacion existente entre la empatia y el posicionamiento en el mer-
cado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, se procede a realizar el andlisis de correlacion
mediante el coeficiente de Rho de Spearman. La tabla 21 muestra los resultados de dicha prueba

realizada mediante el software SPSS.

Tabla 21. Correlacion Rho Spearman para la hipotesis especifica 5.

Posicionamiento
en el Mercado

Coeficiente de correlacion (R) 0.630
Rho de Spearman Empatia Sig. (bilateral) 0.000
N 132

Fuente. Elaboracion propia.

En la anterior tabla se muestra el valor del coeficiente de correlacion (R=0.630). esto nos
demuestra que la relacion entre la empatia y el posicionamiento en el mercado en la Clinica
San Bernardo Lima — 2019 es directamente moderada; y con un valor de significancia (p =
0.000) lo cual indica que es significativo debido a que el valor es menor al nivel de significan-
cia (p < 0.05).

e. Conclusion:

En conclusion, se acepta la hipotesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que
existe una relacion directamente moderada entre la empatia y el posicionamiento en el mercado
en la Clinica San Bernardo Lima — 2019; esto indica que, al realizarse cambios en los procesos
realizados en la empatia, influye de manera moderada en los procesos del posicionamiento en

el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En lo que respecta al objetivo general planteado, que busca determinar de qué manera la
calidad de servicio se relaciona significativamente con el posicionamiento en el mercado en la
Clinica San Bernardo Lima — 2019, al realizar los analisis estadisticos correspondientes, se
obtiene como resultado que el grado de correlacion entre ambas variables es directamente mo-
derada con un valor de R=0.727, a su vez, se comprueba que la relacion es significativa con un
valor de (p = 0.000); esto indica que, al realizarse cambios en los procesos de la calidad de
servicio, se vera reflejado su influencia de forma moderada en el posicionamiento en el mer-
cado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019. Estos resultados pueden evidenciarse con los
obtenidos por (Lagos Galvez, 2019) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion al usuario

de la Clinica Zarate — Huancayo " obteniendo como resultado que la calidad de servicio y
satisfaccion al usuario, existe relacion con un nivel de significancia de 0.05 y obteniendo un
valor de chi-cuadrada igual a 324 .651.

Con respecto al primer objetivo especitico, el cual busca determinar la relaciéon significativa
entre tangibles y su posicionamiento en el mercado en la Clinica Sn Bernardo Lima — 2019;
na vez realizado los andlisis estadisticos, se obtiene el valor de correlacion R=0.701 y un valor
de significancia de (p = 0.000), lo cual indica que la relacion existente entre tangibles y
posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, es directamente mo-
derada y significativa; esto indica que, al realizarse cambios en los procesos de tangibles, se
vera reflejado su influencia de forma moderada en el posicionamiento en el mercado en la
Clinica San Bernardo Lima — 2019. Dichos resultados pueden ser contrastados con los obteni-
dos por (Yarma Flores, 2018) en su tesis “Marketing Odontolégico y el Posicionamiento de
Mercado de la Clinica Dental Sonrisas, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018" obte-

niendo como resultado que existe correlacion positiva considerable (R=0.464) y significativa
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(p=0.000 la cual es menor a 0.05) por lo tanto la variable marketing se relaciona con la variable

posicionamiento en el mercado.

Con respecto al segundo objetivo especifico que busca determinar de qué manera la confia-
bilidad se relaciona significativamente con el posicionamiento en el mercado en la Clinica San

Bernardo Lima — 2019; llegando a los resultados de una correlacién R=0.677 y una significan-
cia (p = 0.000)lo que significa que la relacion existente entre la confiabilidad y el posiciona-
miento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, es directamente moderada y

significativa; esto indica que, al realizarse cambios en los procesos de Confiabilidad, se verd
reflejado su influencia de forma moderada en el posicionamiento en el mercado de la Clinica
San Bernardo Lima — 2019. Dichos resultados pueden evidenciarse con los obtenidos por
(Angulo Canchari, Huaranga Tarazona, & Pajuelo Ferrer, 2017) en su tesis “Calidad se servi-
cioy su incidencia en la satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic Hudnuco—2017";
los resultados obtenidos demuestran que en la Clinica Starmedic no se estd dando de forma
satisfactoria un servicio de calidad, ya que nuestros resultados reflejan que casi la mayor parte
de los usuarios manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en lo que respecta al cumpli-
miento de sus expectativas esperadas; la cual la respalda un 52.08%. Lo que demostraria que

no existe en su totalidad un servicio de calidad.

Con respecto al tercer objetivo especifico que busca determinar la relacion significativa en-
tre la capacidad de respuesta y el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo
Lima — 2019; se evidencia mediante andlisis estadisticos, donde se acepta la hipétesis alterna
mediante evidencias estadisticas mostrando que existe una relacion directamente moderada en-

tre la capacidad de respuesta y el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo

Lima — 2019, con un valor del coeficiente de correlacion R=0.715 y con un valor de
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significancia (p = 0.000)la cual indica que es significativo debido a que el valor es menor al
nivel de significancia (p < 0.05); lo que demuestra que al realizar cambios en los procesos de

la capacidad de respuesta, influye de forma moderada en los procesos del posicionamiento en
el mercado. stos resultados pueden contrastarse con los obtenidos por (Mamani Chanini,
2019) en su tesis “Calidad de servicio y su influencia con la satisfaccion del paciente en la
Clinica La Luz, Tacna 2019 ", donde se llego a la conclusion que la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion de paciente con la chi-cuadrada = 0,017; con un coefi-
ciente de correlacion de R= 0,131 y un nivel de significancia de 0,010 menor a 0,05.

Respecto al cuarto objetivo especifico que busca determinar la relacidn significativa entre
la certidumbre y el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima —2019; se

realizaron diversos anilisis estadisticos, llegando a obtener un valor del coeficiente de co-
rrelacién R=0.620 y con un valor de significancia (p = 0.000) lo cual indica que es significa-

tivo debido a que el valor es menor al nivel de significancia (p < 0.05), por lo que se concluye
que se acepta la hipdtesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que existe una

relacion directamente moderada entre la certidumbre y el posicionamiento en el mercado de la
Clinica San Bernardo Lima —2019; esto indica que, al realizarse cambios en los procesos de la

certidumbre, influye de forma moderada en los procesos del posicionamiento en el mercado.
Estos resultados se contrastan con los obtenidos por (Yarma Flores, 2018) donde llego a la

conclusién que iste correlacion positiva considerable (R=0.464) y significativa (p=0.000 es

menor que 0.05) entre las variables el marketing odontolégico y el posicionamiento de mer-

cado. Por lo tanto, el marketing odontolégico se relaciona con posicionamiento de mercado.
especto al 1ltimo objetivo especifico que busca determinar la relacion entre la empatia y

el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019; se realizaron and-

lisis estadisticos, donde se obtuvo que el valor del coeficiente de correlacién es R=0.630, lo




76

cual demuestra que existe una correlacion directamente moderada; y con un valor de signifi-

cancia (p = 0.000) lo cual indica que es significativo debido a que el valor es menor al nivel
de significancia (p < 0.05). stos resultados se contrastan con los obtenidos por (Bardelli
Cruzado, Chavez Morales, & Vela Lostaunau, 2017) en su tesis “Calidad percibida en el ser-
vicio: Caso Clinica Delgado ", la cual llego a la conclusion que ta investigacion muestra que
las dimensiones impactan en distinta magnitud en la calidad percibida, siendo empatia y fiabi-

lidad las que evidencian un mayor impacto. Las dimensiones de seguridad, tangibilidad y ca-

pacidad de respuesta evidencian, en menor medida, una influencia en los pacientes.
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CONCLUSIONES

Se llega a la conclusién de que existe correlacion directamente moderada entre la
calidad de servicio y el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo
Lima — 2019, mediante el andlisis de correlacién con Rho de Spearman donde se
obtiene el valor del coeficiente de R=0.727 lo que indica que la relacién es directa-
mente moderada y con un valor de significancia de (p = 0.000) lo que quiere decir
que es significativa debido a que el valor es menor al nivel de significancia (p <
0.05); esto indica que, al realizarse cambios en los procesos de calidad de servicio,
influye de forma moderada en los procesos del posicionamiento en el mercado en la

Clinica San Bernardo Lima — 2019.

Se concluye que. existe relacion entre tangibles y el posicionamiento en el mercado
en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, donde se acepta la hipétesis alterna me-
diante evidencias estadisticas mostrando que existe una relacion directamente mo-
derada, se obtuvo el valor del coeficiente de correlacion R=0.701 lo que indica que
la relacién es directamente moderada y con un valor de significancia (p = 0.000) lo
cual indica que es significativo debido a que el valor es menor al nivel se signifi-
cancia (p < 0.05), esto indica que, al realizarse cambios en los procesos realizados
en los tangibles, influye de forma moderada en los procesos del posicionamiento en

el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019.

Se llega a la conclusién de que existe relacién entre la confiabilidad y el posiciona-

miento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, con un valor del




78

coeficiente de correlacion R=0.677 lo que indica que la relacion es directamente
moderada y con un valor de significancia p = 0.000 lo cual indica que es significa-
tivo debido a que el valor es menor al nivel de significancia (p < 0.05), lo que
demostraria la existencia de la relacién directamente moderada, por lo que al reali-
zarse cambios en los procesos realizados en la confiabilidad, influye de forma mo-
derada en los procesos del posicionamiento en el mercado en la Clinica San Ber-

nardo Lima — 2019.

Se concluye que, si existe relacion entre capacidad de respuesta y posicionamiento
en el mercado en la clinica San Bernardo Lima — 2019; se acepta la hipétesis alterna
mediante evidencias estadisticas mostrando que existe una relacién directamente
moderada, con un coeficiente de correlacién R=0.715 y con un valor de significancia
(p=0.000) lo que indica que es significativo debido a que el valor es menor al nivel
de significancia (p < 0.05); lo que demuestra que al realizarse cambios en los
procesos de la capacidad de respuesta, influye de forma moderada en el posiciona-

miento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019.

Al finalizar la presente investigacion, se concluye que existe relacion entre certi-

dumbre y su posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019,
donde se acepta la hipdtesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que
existe una relacion directamente moderada, con un valor del coeficiente de correla-
cion R=0.620 y con un valor de significancia (p = 0.000) lo cual indica que es sig-
nificativo debido a que el valor es menor al nivel de significancia (p < 0.05); lo que

demuestra que al realizarse cambios en los procesos realizados en la
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certidumbre, influye de forma moderada en los procesos del posicionamiento en el

mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019.

En la presente investigacion se concluye que existe relacion entre la empatia y su
posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, donde se
obtuvo que el valor del coeficiente de correlacién es R=0.630, lo que demostraria
que existe una correlacion directamente moderada; con un valor de significancia
(p = 0.000) lo cual indica que es significativo debido a que el valor es menor al
nivel de significancia (p < 0.05), por lo cual se acepta la hipétesis alterna y se
demuestra que existe una relacion directamente moderada, esto indica que, al reali-
zarse cambios en los procesos realizados en la empatia, influye de forma moderada
en los procesos de el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo

Lima —2019.




1.

80

RECOMENDACIONES
Se recomienda realizar mejoras en la calidad de servicio que brinda la Clinica San
Bernardo — Lima, puesto que al lograr la eficiencia en la calidad de servicio la clinica
ocupara un mejor posicionamiento en el mercado, por ende, el crecimiento econd-

mico y reconocimiento incrementaran de manera gradual.

Se recomienda a la Clinica San Bernardo — Lima, que es de suma importancia la
modernizacién de equipos médicos que estén acorde a las nuevas tecnologfas, por
ende, los tangibles son fundamentales si la clinica quiere posicionarse en el mercado.
Se recomienda que se cuente con médicos capacitados, los cuales estén alertas a
cualquier emergencia que se suscite en la clinica, de esta manera se podra visualizar
la capacidad de respuesta con la que cuenta la clinica y por ende saber si podra ser

competitivo en el mercado para lograr cubrir el mercado al cual se direcciona.

Se recomienda el desarrollo de capacitaciones, la cual deberia de estar direccionada
a los colaboradores con la intencién de desarrollar una mejora continua y la reduc-
cion de riesgos que se presenten en la clinica, cada capacitacién debe de estar direc-
cionada a cada nivel jerdrquico puesto que no todos cumplen las mismas funciones

dentro de la clinica.

Se recomienda a la Clinica San Bernardo — Lima, que es importante si se quiere

ocupar un buen posicionamiento en el mercado, saber como llegar a los usuarios y
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del mismo modo ponernos en el lugar de ellos para comprender y orientar en las

dudas que puedan tener, para que la informacién que reciba sea la correcta y opor-

tuna.

Se recomienda que la Clinica San Bernardo — Lima, que situé a la calidad de servicio
como una de las principales prioridades para lograr reconocimiento en el mercado,

puesto que es un componente decisivo para obtener un crecimiento en el mercado.
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Anexo 3.
Anexo 4.
Anexo 5.
Anexo 6.

Anexo 7.

ANEXOS

Matriz de Consistencia.

Matriz de Operacionalizacion de Variables.

Matriz de Operacionalizacion del Instrumento.

Instrumento de Investigacion (Cuestionario)
Consentimiento Informado
Validacién de Expertos

Evidencias Fotogrdficas
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Anexo 4.
Instrumento de Investigacién

CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES:

Estimado sefior(a) le presentamos una lista de items del provecto de investigacion
“Calidad de Servicio del Usuario y su Posicionamiento en el Mercado - Clinica
San Bernardo Lima -2019”

Lo que se le solicita estimado sefior(a), es marcar con un aspa (x) en la alternativa de
respuesta que considere la mds apropiada. La presente encuesta es anénima y confiden-
cial. Anticipadamente le agradecemos su apoyo v le invocamos que sus respuestas sean
lo mas sincero y veraz de acuerdo a la siguiente valoracion:

CALIDAD DE SERVICIO 1

e
L)
-

TANGIBLES

—

La clmica San Bemardo tiene equipo: de apanencia modema

=]

Las mstalaciones fisicas de la Climica Zarats son visuaiments atractivas

Los colzboradores de la Clinica Zarate tisnen zpanencia pulcra

[ Y

En la chinica San Bermardo, los elementos matenales relacionado: con el servicto son visualmente
atractivos

CONFIAEILIDAD

)

Cuando la chirica San Bermnardo promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen

Cuando un usuano tiese ur problema [a clmica San Bemardo nuestran un sincero imteres en solucio-
narlo

a clinica San Bemardo realiza bien el servicio k2 primera vez.

La clmica San Bemardo conclaye el semacio en el tiempo prometido

CAFPACIDAD DE RESFUESTA

Laclinica San Barmardo no cometen errores

La climica San Bemardo comunica a los usuanos cuando conchura ks realizaciones del semacio.

En la clmsca San Bemardo, los colaboradore: ofracen un servicio rapido a sus usuanos

En la clmsca San Bemardo, los colzboradores siempre estan dispuestos ayudar 2 los usuarios.

En la chizica San Bemardo, los colaboradare: mumnca estan demasiado ocupados para responder 2 las
preeumta: de los usuarios

CERTIDUMEBRE

El compartamiento de loz colaboradores de la clmica San Bemardo transmite confianza a los usuarios.

La clmica San Bemardo 52 siente seguro en su ralacion con ellas.

Enla Chinica Zarats los colzboradores son sismpre 2mables con los nsuarios

7 En la clnica San Bemardo, los colaboradores tiensn conocimuentos suficiente: para respondar [2s pre-
Zuntas de los wauamios.

EMPATIA

La clmica San Bemardo da sus usuarios una atencion individualizada

La clmica San Bemardo tiene horarios ds 2tencion comvenientes para todos 1oz usuarios

La clmica San Bemardo tiene horarios de atencion convenientss para todos los usuarios

La clmica San Bemardo se preocupa por lo: mejores mterazes de sus usuanios

Los colaboradores de la clinica San Bemardo comprenden l2s necesidades especificas de sus usuanos.
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N ADMINISTRACION DE BIENES

PERSUASION AL CLIENTE

L=

=

;Ustad recomendaria 2 otros que se atiendan en clinica San Bemardo?

[

Esta usted de 2cuerdo con la diversidad da ; Servicios que ofrece [2 clinica San Bemardo?

L

Considera ustad que [2 clmica San Bemardo? tizne pracios bajos en sus tratamientos’

4 ;Los reclamos hechos por usted han sido 2tendidos v solucionados por el personal de la

n

;Le gustana racibir catalogos escritoz, ofreciendo servicios y descuentos especiales”

] Considera vsted que la clmica deatal sonrisas conserva 2 calidad de sus servicios, aungue

dismimva sus precios?
SERVICIO AL CLIENTE

! +Esta usted conforme con Ja atencion que ze da en Ja clinica San Bemardo?

g ;Las mstalaciones que le ofrece clmica San Bemardo son 2decuadas”

B l2 gustana recibir mformacion da nuestra clmica v programar la: citas con &l odontologo par
email v o telefono

10

;Explica su odontologo en palabra: sencillas v entendibles lo: procadimientos que va a rea-
lizar?

11| ;Explica =u odontologo en palabras sercillas v entendibles los procadimientos que va a rez-
lizar?

12 ;Siante que &l personal del establacimiento se preocupa por ustad?

Bl Lasalade espera e resulta acozedora, comoda y confortahle?

FRECUENCIA DE COMFPRA

W4 Realiza Usted sus atenciones dentales en clinica dental sonrisas frecuentemente?

3| . Acude Usted con frecuencia 2 Ia clinica San Bemardo?

;T gustania acudir con fracuencia 2 la clinica San Bemardo?

17 ;Designa un presupuesto mensual para la atencion en sahud?

18| .Conque frecuencia las oferta en paneles publicitarios Lad lo motivan 2 acudy a atenderse
e 2 clinica San Bemardo?

19 Con que frecuencia sus familiares y'o amigo: mfluenciados por la publicidad de nuestros
s Juminosos han suzenido atenderse en la clinica San Bemardo.

20 ;Encoentra favorable [a ubicacion de la clinica San Bemardo y ello permite aumentar su fe-
cuencia de sus visita?

GRACIAS POR SU VALIOSO APOYO...




Anexo 4.

Consentimiento Informado

Dr. Marcelo Lizérraga Ferrand ) /
Director Médico y Gerente General de la Clinica San Bernardo e}h’f:ayao Ticona

efe de Recursos Humanos
CLINICA SAN BERNARDO S.A,

ASUNTO: SOLICITUD AUTORIZACION PARA
DESARROLLAR UN TRABAJO DE INVESTIGACION

Por el presente, recibe usted el saludo cordial y fraterno

Somos egresados de la Universidad Peruana los Andes de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables, de la carrera profesional de Administracion
y Sistemas, estamos realizando un trabajo de investigacion el cual sera la tesis
que sustentaremos para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracién para lo cual solicito a su digno Despacho me permitan aplicar el
cuestionario a los colaboradores de la empresa, para dicha tesis titulada:

“CALIDAD DE SERVICIO DEL USUARIO Y SU POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO-CLINICA
SAN BERNARDO LIMA-2019"

Conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo
de investigacion, le solicitamos su colaboracién ya que su empresa se vera
beneficiada en la medida en que, una vez aprobada la tesis ayudara en la mejora
de |a organizacion.

Agradeciéndole por anticipado su gentil colaboracién.

Atentamente

Bach. Yolanda Milagros Suarez Melendez Bach. Lizbeth Cynthia Huaroc Leiva

Contactos: 980649517 /| 963612698
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i 1Ca LR
- icentenario del Perd: 200 afios de Independencia”

CARTA DE AUTORIZACION

Srtas: HUAROC LEIVA LIZBETH CYNTHIA
SUAREZ MELENDEZ YOLANDA MILAGROS

Asunto:
AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION - TESIS

Por medio de la presente comunicamos a los inleresados, en base a la solicitud
presentada, la Oficina de Recursos Humanos de la Clinica San Bemnardo S.A, con RUC
N°20100905800, con domicilio en Calle San José N°161 Pueblo Libre-Lima, Autoriza aplicar los
trabajos pertinentes como encuestas entre ofros en la Institucion, para dicha Tesis fitulada:
“‘CALIDAD DE SERVICIO DEL USUARIO Y SU POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO-
CLINICA SAN BERNARDO LIMA-2019"

Lima, 3 de Junio del 2021.

Calle SAN JOSE N° 161 - PUEBLO LIBRE (At Cdra. 27 Av. Brasil)
Teléfonos.: 460-0437 / 461-3975 Entel: 998 152 466
Inscrita en la ficha 122406 del Registro Mercantil de Lima
www.clinica-sanbamardo.com.pe
E-mail: sbtrauma@qnet.com.pe
E-mail; admision1@clinica-sanbemardo.com
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Validacion de Expertos
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01. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO DE

EXPERTO

Tesis:

“CALIDAD DE SERVICIO DEL USUSARIO Y SU POSICION AMIENTO EN EL MERCADO - CLI-

NICA SAN BERNARDO LINMA 20197

Investigador(es):

Bach, Lizbeth Cynthia Huaroc Leyva

Bach. Yolanda Milagros Suarez Meléndez

Indicacion:

para su posterior aplicacion.

Sefor especialista se le pide su colaborac idn para que luego de un riguroso andlisis de bos items del cuestionario
que s¢ le muesim a continuac idn, marque con un aspa (X) el casillero que cree conveniente de acuerdo a su
crikerio y experiencia profesional, denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos, minimos de formulacion

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Incidn Relacion entre
Relacion entreel ¢ (O bser vaciones
tre la indicador v el item yopeion
ariable yla | " orye respuesta /o
item
ftem imensin recom endaciong
S N No No
, Si Si
1 (]
Dimensidn 1: Tangibles
La climca San Bermrdo nese equpos de apunow X % 1 |Oportune
moderna
4 Las momhoones fawas de b olinica San Bormardonon X X
visaalmemte @mctivas X ; ]
L Los colboradores de b Climscn San Bermardo tenen
] sprwencn pukm? X X X
JEn b climicn San Bemasdo, los damestos maerin-les
relac wmmdoscom @ srvao som vl e At X X X
von!
Dimensidn 2: Conflabilidad
1 Caiindo la clisaca San Bersardo pecencie bacer algoen X X X
cxmo lempo, ko b 3 i .
LC wlndo wn e no o wn peoblema, b clisica
T San Bermardo s saram wm simce s inseres on solw o X X X
mdo?
4 (Lachmxa ‘::u Bermrdo walua ben o servaaola X X X
PrENCE Ver




Relacion dlacién entre ol Relacion entre )
entre b item yopeion  [OBservacio
. . ndicador y el sv/o
i ivariable y la " respuesta
. tem [dim ensiin o recom endac
S N - No a1 No [ones
i o : )
1 :l-lﬂiu.':l.‘i-m ﬂ\:’n’hﬂh ome heye o serv iowo emel X X X
1ampe proene tado
Dimensidn 3: Capacidades de respuesta
Q@ [Lachena San Bermardo po comaen aoms X b X
10 La clis s Sam Bemasdo commica o los waaarce w ado ) )
comcdweh ks weal vao omes del servicn X X X
11 En b dlimeca Sen Bomardo, ke colaboradones ofecen ;
o ey R0 rilpedo o e esiros X X X
12 JEnlclma San Bemando , |os colaboradore s sempee , i |
estin digrocs tos ayedar a ks wwearios” X X hY
13 LEn I clisacn Sam Bemardo, bos cdsborado ees
e et e meeserdoow spedos e rogeoesder a bis X X
progentas de ke wasras” X
Dimension 4: CERTIDUMBRE
14 LE] comnpostamiento de ks cobibomdons & b c i X X X
San Bermardo trasesm e ¢ onlmaa o bos e os? ‘ ‘ ‘
15 LLaclmca San Bormardo s sonie segamn en s mhicin X X X
com ol k! : . °
16 LEn b clima Sam Bemardo ke cobiboradon s som X X X
siampre amablescom bos e rios” ) : :
17 LEa belma S Bamado, ks cobibomdoes we- ,
e comon: wrnanios 5wl e ntes puara res posdar ks pe - X X X
8 doles wenpier?
Dimensidn 5: Empatia
18 Jlaclmea San Bermardo da wes ewaaros wna atcos dn X X X
i vachal ! : : :
19 Ll climeca S Bamando tene homiros d¢ meno dn
comvem aies pera fodos hos wesinos’ X X X
120 e limeca S o Bermardo tene horaros de atencshn i |
comvem aies purd Sodkos hos wasiraos X hY X
121 Jlaclsxa S Bomando se proocuga por ks me jo-res X )
Eareses de s wenos ! X hY hY
4 Los colaboradores de b climica San Bermardo com- .
e | premden bis mocondades oo ficas de v o ! X X hY

VARIABLE 2: POSICIONAMIENTO EN EL. MERCADO

lacion entre Relaciénentre | Relacion en-tre
wvariable y Ia plindicador y | elitem y opcidn [(bservad
fsems imension klitem derespuesta .
N res-
si| Nl si| owe| s [ we| Puew
Dimension 1: Persuasion Al Cliente

4 Usted oo ondana o ofeos g se atende caclimm San

Bemandc’ X X X

4 Esth weted de acserdh com b divessidad de [ Servicos e X X X

ofrece b climica Son Bermardo? !

4 Coni dara wstod g la climca San Bemardo” o precos bapo s X X X

om s o tam ot o ‘

i Los rec lamos bec bos porested han sidoasendidos v soke- X X X

¢ soma doss pow el pessomal de b climica? ) i
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Relacion Relacionentre |Relacion en-tre
entre la elindicador y el item y opcion  Observac
ftems variable y In  elitem res-puesta 0S¥
di-m ension respuesta
Si No Si No Si No
1l g i el r oo hoggons enorion, afrec semdh ey sy
o oo sespecs ey .
(Womsidarn wad gue la climca destal somn s comsena ln X X
calubad de v wnvicos s dremimsny s peccow’
Dimensidn 2: Servicie Al Cliente
4 Esth wstod confoame oo 1a atenc iom que sc da oo b climca S X X X
Hemado!
4 Lans m stal ac wome s e be ofrece climca San Bearmardo somadocwnd as? X X X
e pastarn rec b mfcemacxon de messim clima ¥ progmmar ks . > B
cmas con el odosdl ogopor emu | yio ek omo! X X X
4 Exphea v odomtGlogoen pul shrim senc This ventendibleskn
procodim emtos guc va a ra leear! X X X
4 Explca sa odosilogo on palabms senc lhs v ostendibdes] os
prox aden ket os g va aralear! X X
LSt e ¢ parsoss | del esta bloc mm anto s ¢ prooc g poredted! X X X
4 La sala de espora le resakta acogedom ., oomoda y comfortable?
X X X
Dimension 2: Frecuencia De Compra
4 Real um Usted was atemaones dontiles enc lima donta bomrmas R .
frec wont amzeae ! X X X
LA Cede Usted com frocwenci o b climion San Boamaado?
X X X
4 Te pesrn xudr oom Inceemcs a b dimca S Ber-mndo? R
X X X
; Dhe sigman wm pre sapocsto manessm | pam b akencoa en sailod?! X X X
4 Com g Focua a b ofcta an pances pubbc garos Ladlo )
motivan a aceder 3 atendarse en b clima San Bemardo? X X X
LU oo que Trecuenc i ses fam ilures vio amgos mileencia.
dos por b prabilic adad de ssesaros pane les hami soscs ban sag erido X X X
atendose oo b o inica Sam Bermardo?
4 Encecetra fvorable b wbacacbm de b climca San Besardoy clio X X X
permne samontar s roceen o de ses visites !
VALIDEZ DE CONTENIDO
Calificaciin: 1/5 Nacumple con ¢l crikerio
610 Nivelbap
| 11715 Nivel moderado
1620  Nivel ako
Evaluacion final
. Evaluacion
Experta Grado acsdémico Tooms Calificacian
Lilana Benita Palomino Romero Licencisda X 19

Nombres v Apellidos : Liliana B, Ayllon Miranda




Cargo/Especialidad

Firma y Post Firma

: Licenciada Colegiada
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02. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO DE EX-
PERTO

Tesis:

“CALIDAD DE SERVICIO DEL USUARIO'Y SU POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO - CLINICA

SAN BERNARDO LIMA - 2019

Investigadora:

Bach. Yolanda Milagros Suarez Meléndez
Bach, Lizbeth Cynthia Huaroe Leyva

Indicacion:

Sehor especialista s le pide su colaboracion para que luego de un riguroso andlisis de ks items del cuestio-
nario que se le muestra a continuacbn, marque con un aspa (X) el cssillero que cree conveniente de acuerdoa
sucriterio y experiencia profesional, denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos. minimos de formula-

¢ibn para su posterior aplicacion.

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Relacion Relacion entre
clacion entre o
mtre b va- . el item yopeion Yoservacio
) ndicador y el sylo
ite abley la v— respuesia
m bneusiie recomdac
s N . No ) No [lomes
Si Si
i o
Dimensidn 1: Tangibles
La clim San Bermardo tiene equipos de gpunancin X X X [Oportune
moderma
4 Las mstabiciones Miscas de b ol imica San Bermardoson X X
1 veuwalmente amctnas X ‘ ‘
i Los colaboradores de b Clmaca San Bernardo tie-oem
1 aparicec puka? X X X
En b climca San Bemardo, los cementos matema - ) ) )
4 les relaconados com ¢l servicio som v wlmente ®md - X X X
vios!
Dimensén 2: Confiabilidad
Ol la ¢ limica Sam Bermardo paoencte hacer algoen X X X
Coemo tampo, b hacen! ! ) )
4 Cuindo wn wemro tiene wm problema, b climcaSm
1 Bomardo mustmn w smcem meds @ sobecios X X X
mda?
4 [lachexa Se Bersardo ealea e o serviaola X
prmes ver!
§ Llachmia Sm Bemardo conc haye o serv o en ol X X X
tempo prometado”! ’
Dimension 3: Capacidades de respuesta
Qlaclimca San Bernardo so comenn amns X X X




101

Relacion Relacién en- Relacion
entre lava- entre ¢l item y [Observacio
tre el indicador y svio
fie riable y la pry e opeion de res- b
m dimension puesta Irecomendac
s N ] No , ones
Si Si
i 0

La climia Sam Bemasdo comumxa a los wesros: mndo
conclum ks mal mnoomes del senvion X X X
Ea b dimxa S Bamardo, ks cobibaradoss olm-com i ) i
ey 00 ripado o s wasirios X X X
LEnbiclme San Bemando, los col shoradores siempre , | .

o | estin digmestos ayedar a los wesrios? X X X

2

LEn b clima Sam Bemards, bos colibosidores
o estin damasindo ocypados pam mspondera lis X X
prepuntas de ks wemnos ! X
Dimensidn 4: CERTIDUMBRE

LD com posamiesso de ks colibomdons de biclimia X X X
Sam Bermardo s ne conlmmea o os wemnos : ) ‘
Lo clinca San Bemardo se siome segu en sa mhiode X X X
com o b : : !
LEn hclmica San Bemado los ool doradores soa X X X

wiampre amabies com bos s’

-

LEn b olimaca Sam Bemasdo, los coliboradons te i i i
B Como B antos s ufic eetes par nes posder las pee - X X X
s de los wsaars”

Dimension 5: Empatia

Jlachmca Sen Bernardo do ses wwa nics we alemson X X X

i vichaal cada ! ‘ : :

iLa dimca San Bernardo teme boranos de atm adn i i
Jocerve mc s parg todkos | os wesars! X X X

JLa climm San Bemasdo tiene hosmnos de atmcxn i i
Jooenve e sl pari Sodo s | o s’ X X X

JiLla dimxca San Bernardo se preoospa por los mejo-mes i i i
e e e e o o X X X

jLos colibomdons de b climin Sam Bemardo com- , , ,
pecaden | necesadades especificas de s wamnos” X X X

VARIABLE 2: POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

Relacion Relacionentre [Relacion en-tre

t:wrud
sy

entrela plindicador y el item y opcidn
ftems variabley la  plitem € res-puesta
di-mension Fespuesta
Si No Si No Si No
Dimensidn 1: Persuasion Al Cliente

4 Usted meocen enduda a ofios gue ¢ atiendan enclin San

Bamanic! X X X

L Fsth weed de aowerdd com b dvesadad de [ Servic s gue X X X

ofrece b ¢linica Son Bermrdy? ’ ‘

4 Conen dera wsted e la climca San Bem ando” ieme precios bapo s X X X

S B a o N -

4 Lios rec kamos becbos porested han sidoasendados v X X X

50 hacicmados por ¢ personal de by ol imca? N . N

i Le pestaria recibr casi logos es armos, of e imdo serviciosy X X X

e oo s ¢ speci les” . - .

4 Commidora wtad g b climacn St al s o s commenva b X X X

ca hdad de s enico s, g drmmana s pcios! ’ / /

Dimension 2: Servicio Al Clienw
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Relacion Redacionentre | Relacién en-tre )
entrela blindicador y | elitem y opcion Observaci
. ftems variabley la  plitem deres-puesta VS Y
dimension respucsta
Si No Si No Si No
L Es i e com formme com b stem dm g s dnen boli-mca X X x
S B rdo” 4 s
[ Las mean liowees gue le ofiece clisea San Besardo soa
| docuda? X X X
Lle pett i mabr inkemaoon & mecvira ¢l v peogra-mar "
s it com el adomGlogo poremil vo el doma’? X X X
JEaplxa s odoestlogo an palibeas sencillas v oot andibl es bos
(O procedmmentos gee vaa smal gar? X X X
[ Expl o s odostblopo en pokibra s sonc illas v entond dke shos .
| prooe diemie peos gee va a mal war? X X X
LS iemee guc o pesional del ostablecimicsio se preoospa posea of!
) X X X
-
[ La sala de expem ke resalin acopadora, comods v comlosable ! .
. X X X
Dimensidn 2: Frecuencla De Compra
L Renlora Ustod s oton e s demt kes on ol imaca deotal sonersa s
4 [rececancmete? X X X
LA cade Usted aom lrocwec s a b clma Sin Bamiads? .
" X X X
L Te pesmaniaacadircon Feosenciaa bclimia San Ber
6 ST X X X
| D gt am pore sapmacdo moresst | pas b akenosis on sl ol .
’ X X X
LC om e freceenc i lis of o en pane les pob oo Ledlo B
g ot acade o monderse enlaclimca Sun Bormeda? X X X
L Com g froceos @ sus fami lames vo amigos miheena a dos
jpor la pasblic adad de mase stros pane bes | emmosos han sagando X X X
9 e rse e o climca S o Bermardo!
[ Eacecam fivorable b whicacsia de laclisaca San Bor-mardo v X X X
0 ko pormite swmmentr s (rosenc s de s vy

VALIDEZ DE CONTENIDO

Calificacidn: 1/5 Nocumgple con el criterio
610 Nivel bajo
11715 Nwvelmoderado
1620 Nivel ako

Evaluacion final

" . E valuaciin
Experto Grado académico — Calllicacion
Licenciads en Administraciin y Siste-
Amayo Aley, Juan Carlos pew - 120 X
Nombres y Apellidos : Juan Carlos Arrovo Alejo
Cargo/Especialidad : Licenciado

- 1 -
\ {
' ».l...........g.... ..........
uan Carlos Arroyo Alej
ClALs  LMCEN ADMINISTRACION
CLAD. s




Firma y Post Firma
03. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO
DE EXPERTO
Tesis:

"CALIDAD DESERVICIO DEL USUARIOY SU POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO
SAN BERNARDO LIMA - 2019

CLINICA

Investigadora:

Bach. Yolanda Milagros Suarez Meléndez
Bach. Lizbeth Cynthia Huaroe Leyva

Indicacidn:

Sefior especialista se le pide su colaboracion para que luego de un riguroso andlisis de os
items del cuestionario que se le muestra a continuacion, marque con un aspa (X) el casillero
que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si cuerta o
no cuenta con los requisitos, minimos de formulacion para su posterior aplicacion,

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Relacion Relacion
Relacidn en- bservacio
entre lava- entre ¢l item y
2 tre el indicador y s vio
i riable y la o item < | opeion de res- ;
‘ o | dimemsion puesta___[recomendac
Ni No No No ones
¥ Si Si
Dimensidn 1: Tangibles

La ¢ oo Sam Bermando bene cqupos de aparsncs ) IO pivr i iy
Jodema X X X

AL il s s e bl Sam Bemmndosom X X
s bmente wracin as X ’ ’

Jles coliboradons de b Climoca Sam Bemando tie-men

Jpancncua palom’ X X X

LEs b climca San Bemando, los dementon mmtrs-
4 les relac wmados com e senaen wom visibmonic Mmd - X X X

vios!
Dimension 2: Confiabilidad

(Cuimdo b clima San Bemando promete haoeralgoen X X X

oiero Bempo, bo bacen” '
JCuimdo um wssirio tieee wn poblema, b clin Sm _ )

[Bemardo meeamn wn sicero mess e sol wow sark! X X X
4 La climca San Bemando mahizm b ¢l senvcwo b

o e v X X X

i La climca San Bemand oconc haye el sanvicio en eliampo

poomen do’
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Relacion h acion entre
clacidn entre ¢l Ohse i
tre ln va- item ion VAL
n h " ndicador yel item NS e nes 7/0
ite riabley la respuesta nendac
s m imension re oomen
Si o g Mo g e s
Dimensidn 3: Capacidades de respuesta
Qlaclmca San Bernardo no comaen amoxs X X X
Laclimeca Son B ormardo oo mmc a bos e rcss wedo )
0 fooms: b | v b oo s el sarvi X X X
- b climicn Sam Bemasd o, los ool dboradores ofre-con ) ]
l mu\l:nr'.;ldlauuwrlu x k k
JEn hclmicn San Besando | on ool dboradores sicmpee )
1 et s bos anvadar o ks s s X X X
L En b climacn San Bemardy, bos colabomdones
manca estln demasudo ocypados pam esposdera bis . X X
3 propet s de hos wasnos ! X
Dimensidn 4: CERTIDUMBRE
LE] compuetimmento de los coliboradones & b ¢ limea X X X
4 [San Bemando tmmsmite con fanea a los wemarios” :
[ La ‘:lw ma San Bemandose sente sopwro en we relacxm con X X X
§ plis’
L En b climca San Bomardo ks cobibomdons son X X X
6 [oempre amsbles com ks wemnos? :
LEn b clioca Sam Bomardo, ks cobibomdores ne- men )
4 e mmamos suli s pam resposder las pacpun X X X
/ tas de | os wemmnion?
Dimensidn 5: Empatia
I8 | La clima San Bessindo da s wisinos o aim X X X
sk lwad o : : !
19 Jlaclmea S Bamak tow bomiros & dencdn R )
comven aies para fodkos ks wssin on’! X X X
RO Jla climc Sas Bemasdo tiene homros de aten we )
ey s oo pura Bocko s o s X X by
2] la climca Sen Bermardo se precogpa por bos me jo-es .
L s ST T X X X
| Los colnbomdoses de b climxca Sam Besardo com - ) i
4 fremden e meosadidon el de s wsainos ! X X X
VARIABLE 2: POSICIONAMIENTO EN ELL MERCADO
g Relaciin entre Relaclonentre [Relacion en-tre
avariable yla plindicadory jel item y opeidn [Observaci
ftems Fmension  plitem ¢ res- puesta sy
repuestn

Si No Si No Si No

Dimensidon 1: Persuasion Al Cliente

U st rocomemdirsn @ ofros g s atiencin on ¢ limca S

v ol persomal de b clima?

e rmindo” X X X
L Es i mtad e aardo com b di vershid e Serviens gee X X X
almes b clinna San Besardo? / 4 J
L comadem watedgue bclimca San Barmasds! tiene proc sba g X X X
fon s s v s ‘ ‘ s
Lo rechimos bedios por wad ban sido @ endd os ¥ 50 hecwosa dos X X X




105

lacion entre Relacionentre [Relacion entre el
a variable y la plindicador v fitem y opeionde Moser vaci
. ftems - me nsion i litem res-puesta :
respuesta
Si No Si No Si No
LLe pomtaria mo i caibogos et on, ofeemdo s oy X X X
b o mlom ¢ s il ! . .
LC cmsadem wted que la ¢ limica denta | soewrsas coesarva la X
= hchid e s v wm, A i s s precion’
Dimension 2: Servicio Al Cliente
Es % wsted oom forme com b sencion g se daen b clmia San X X X
JBe rmardo? s /
iLas meta howoees gae le ofmece clin San Bemando son X X X
jad ecwada ™ . - .
e petarn mabr inkbrmaaon de meestra clima v progra - mar X X X
Jlas cimas com el odomdlogo poremail ylo sl éfoe!
LExpl s wa odomtilogo on pa kibers soncillas v ot anchibl os bow i i
0 procedimimios gue vaa wal ! X X X
LExpd ca = oddomtdibogo em pa bibwras sencillas y eotond dddeshon
| fprocedimicnns gue vaa sl ar? X X X
LS eote g o pesomal de ] otabkcrmmesio s preouspe poset of ! | . R
4 X X X
Lla sala de espem b resuln acogedors, comods y confosable’”
n X X X
Dimensidn 2: Freenencia De Compra
(Raliza Ustod sus ot enc iomes denta bes en o imica dental somreas | . R
4 [fecoemsemeomne? X X X
LA Ccede Usted com frecuencu a b climics San Bemandy?!
g X X X
LTe pestisia acadir com Feamaciaa b clima San Ber | . .
& [pni? X X X
Dyesagna wm presapocto mas ] pan b akeocte on sl ed?
B X X X
LCom g Imeomeme @ bis ofarti en paee ks pub batinos Ledlo . .
{ Jmotivan o acudir o stenderse en la ¢ limica San Barmardo? X X X
LC om gpae frecuenc i ses fam dares yio amigos miheencia-
o [ 90% porla peblicidad de muestros paseles hami soscs bas X X X
d s gendo menderse en b climicl San Besasdo?
, Encscotra [inorable b wbocacoom de b clima Sam Bermando v X X X
0 | ello permme mamentarsu Focomcm de sus vis s ! ‘ ‘
VALIDEZ DE CONTENIDO
Calificacion: 15 Nocumgle can ¢l criterio ]
610 Nivelbap
11715 Nivel moderado |
L 1620 Nivel ako |
Evaluacion final
. E valuackin
Experto Grado académico — Callficscion
Visurraga Camargo Luis Antonio Lcenciada 2 2

Nombres y Apellidos

: Luis Antonio Visurraga Camargo
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Anexo 7.

Evidencias fotogrificas
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