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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 relacion existente entre Calidad de Servicio y Posicionamiento
en el Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019. El tipo de investigacion
segun su finalidad es descriptivo, con el nivel correlacional, con el disefio no
experimenta. La poblacion 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 informacion fue la encuesta, y el instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario. En la investigacion 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 correlacion de Rho de Spearman que asciende

a R=0.995y 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
satisfaccién 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 habran dado ya un primer paso muy importante hacia la consecucion 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 la 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 relacién 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 permitiria 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 desarrollara y definiran la problematica y el problema general, del cual
podremos definir la realidad Problematica y la formulacion del problema, la justificacion y

objetivos del proyecto.
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El capitulo Il Se desarrollara los antecedentes de la investigacion 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 problematica y la formulacion del problema hipdtesis y objetivos de investigacion.

Se desarrollara la hipotesis general y especifica y se describiran las variables calidad de

servicio y el posicionamiento en el mercado.

El capitulo 111 Se desarrollara el marco metodolégico en el cual se expondré las varia-
bles, la operacionalizacion 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 sabra el tiempo que determinara la ejecu-

cion de la misma.

El capitulo IV Se desarrollara la descripcién 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 podré visualizar la bibliografia ya antes mencionada en la tesis la

el cual nos sirvié como antecedentes y conocimiento que nos permitio el desarrollo.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La calidad de los servicios prestados por los sistemas de salud mundial tanto publica
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 tecnoldgica y
cientifica, sus procesos se encuentran llenos de ineficiencias y errores.

Por ello, la evaluacion 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 Peru no hay una entidad publica 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 est4, 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 higienicos, 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 més sobre la unidad de Analisis de la investigacion:

e Necesidades del cliente

e Calidad de Servicio

e Tiempo de espera para ser atendido

e Posicionamiento

e 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 esta 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 tacticas que el departa-
mento de marketing de la organizacion ponga en marcha.

Es por ello que la presente investigacion apunta hacia poder conocer la calidad de
servicio gque 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, esta loca-
lizada en el distrito de Pueblo libre — Lima con més de 50 afios en el mercado, cuenta con
personal calificado, con valores y tecnologia de punta.

La presente investigacion sera 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 opinion y experiencia, para poder analizar los problemas y
plantear medidas de solucion.

Es por ello que se determind la siguiente interrogante:

¢Qué relacion existe entre calidad de servicio y su Posicionamiento en el Mercado -

Clinica San Bernardo Lima -2019?

1.2. Delimitacion del problema
1.2.1. Delimitacion Espacial
La investigacion, realizara en el &mbito 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. Elaboracién propia.

1.2.2. Delimitacion Temporal
El proyecto de investigacion se realiz6 de la fecha siguiente La presente investi-

gacion tiene como periodo de anélisis 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 aplicacion y elaboracion de la Tesis en el periodo 2019.

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

- Clinica San Bernardo Lima -2019?

1.2.4.Problemas especificos

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

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

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

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

5. ¢Qué relacion existe entre empatia y su Posicionamiento en el Mercado - Cli-

nica San Bernardo Lima -2019?

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

cuado manejo de las areas, generando asi huevos 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 mas alto nivel de competencias necesarias para enfrentarlos con eficacia, alto

sentido ético y responsabilidad social.

1.3.2. Justificacion teorica
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 rapidas, es por ello fundamental
que el personal sea el correcto y preparado, debido a que de este comenzara y ter-
minara con un cliente satisfecho o insatisfecho. Del mismo modo es fundamental la
innovacion en nuevos grupos tecnoldgicos 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 Téacticas,(2009), debido a que a través del instrumento de investiga-
cion 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 compafiia expone por medio de las expectativas (generadas primor-
dialmente por componentes de comunicacion 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 més grande al-
cance en interaccion a los 3 componentes que ayudaran a esclarecer la problematica

de la presente investigacion. 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 relacion que existe entre
las dos variables.
1.3.3. Justificacion metodologica
El trabajo de investigacion se desarrollara 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, correlacion y explicacion.

1.4. Obijetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y su Posicionamiento

en el Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Determinar la relacion 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 relacion que existe entre empatia y su Posicionamiento en el

Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del Estudio
2.1.1. Ambito Internacional

Vite (2018). En su investigacion titulada “Andlisis de calidad del servicio de
atencion al afiliado en centros de salud del IESS: Caso Santa Rosa y Pasaje”.
Investigacion para conocer la calidad del servicio de atencion 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 aplicacion de modelos que permitan
mejorar la calidad de los servicios que ofrecen a sus usuarios, las cuales deben ser
implementadas tanto en el &rea administrativa como en la prestacion de servicios.
El enfoque 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 investigacion llego a la conclusién Los Centros de Salud Tipo B del IESS
deben implementar mejora continua a los procesos de atencion que reciben los afi-
liados, a fin de optimizar los tiempos de espera y crear valor que permita generar
satisfaccion 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” ...

Suérez (2016). En su informe final del trabajo de Titulacion titulada “E! 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 rifiones 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-
cion de conocer la calidad del servicio. La investigacion llego a la conclusion 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 titulacion titulada “Implementacion de una
nueva linea de servicio en la empresa Ecua-Salud para mejorar su posiciona-
miento en el mercado”. Para la obtencion del titulo de Ingeniero en Gestién Em-
presarial Internacional, de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil —
Ecuador. “La presente investigacion tuvo como objetivo la propuesta de implemen-
tacion de una nueva linea de servicios (Servicios de analisis 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 tomé en cuenta una pequefia parte de la po-
blacién total para realizar el estudio. La investigacion 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 informacion para conocimiento y difusion de in-
formacion 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-
cion percibido por usuarios de los servicios odontoldgicos 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 informacion se hizo una encuesta estructurada auto suministrado que contenia
informacion asociada a la prestacion del servicio y preguntas especificas para la
calidad y satisfaccion en los servicios. La investigacion llego a la conclusion de
que el nivel de calidad y la satisfaccion 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 institucion a hacer se-

guimiento de la satisfaccion de los usuarios” ...

Castellano (2019). En su articulo de revista titulada “Calidad de servicio en
centros maternopedidatricos del estado Zulia en Venezuela”. En su trabajo de in-
vestigacion, para la Revista Venezolana del Zulia — Venezuela. “La presente inves-
tigacion tuvo como principal objetivo evaluar calidad del servicio en los Centros
Materno-Pediatricos 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 Servperf. Al finalizar la investigacion se lleg6 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 puntuacion 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 Administracién, Huancayo — Per0. “La investigacion tuvo como obje-
tivo determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion al
usuario de la clinica Zarate. La presente investigacion aplico una justificacion me-
todoldgica 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 satisfaccion 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 hipotesis de investigacién nula HO y se acept6 la

Hipotesis de investigacion alterna H1” ...

Yarma (2018) .En su tesis titulada “Marketing Odontolégico y 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 Gestion
de los Servicios de la Salud, de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar
Vallejo, Lima — Peru. “La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la

relacion entre el Marketing odontologico y el posicionamiento de mercado de la
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clinica dental sonrisas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. La investiga-
cion tuvo un disefio no experimental, teniendo un enfoque cuantitativo y un tipo de
investigacién correlacional. La muestra la compusieron 120 personas por lo que
constituye una muestra censal. Se lleg6 a la conclusion que existe correlacion po-
sitiva considerable (Rho =,464) y significativa (p=0.000 es menor que 0.05) entre
las variables el marketing odontoldgico y el posicionamiento de mercado. Por lo

tanto, el marketing odontoldgico 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 Huanuco - 2017 . Tesis para
optar el titulo profesional de Licenciado en Ciencias Administrativas, de la Uni-
versidad Nacional Hermilio Valdizan, Hu&dnuco — Perd. “La presente investigacion
tuvo como objetivo conocer como incide la calidad de servicio en la satisfaccion
de los usuarios en la clinica Starmedic Huadnuco — 2017. EI marco metodoldgico
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 - Huéanuco, que represento el 1.90% de la poblacion 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-

2

rcés ...

Mamani (2019). En su tesis titulada “Calidad de servicio y su influencia con
la satisfaccion del paciente en la Clinica La Luz, Tacha 2019 ”. Tesis para optar el
titulo de Lic. En Administracion de Negocios Internacionales, de la Universidad
Privada de Tacna — Per(. “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 basica 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 investigacion se
Ileg6 a la conclusion que segun los resultados obtenidos se comprob6 que la calidad
de servicio influye significativamente en la satisfaccion de paciente con un R cua-
drado= 0,017; con un coeficiente de correlacion 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 Per(. El objetivo de la
presente investigacion 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 seleccion de la muestra se utilizé un método probabi-
listico por conveniencia. La investigacion llego a la conclusion 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 Teoricas o Cientificas
2.2.1.Calidad de servicio
(Zenvia, 2016)“Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el
servicio al cliente, asi como la relacién entre el consumidor y la marca. La clave
para ese soporte esta 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 quedaré feliz con el soporte y retornara con méas
frecuencia, porque obtuvo calidad en su transaccion. Ademas de eso, ofrecer un
servicio de calidad ayuda a corregir errores, ya que es posible identificar los mo-

mentos en que los consumidores necesitan mas 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 esta midiendo.
En general se encuentran tres tendencias de constructos que se usan para evaluar la
calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor. La investigacion en el area se ha
centrado basicamente 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 Unicamente 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 definicion 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:

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

e La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los més
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 satisfaccion del producto. 2) Calidad consiste en libertad después
de las deficiencias.

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

calidad de la compaiiia, 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 Gltima etapa en su proceso de segmentacion de
los mercados. En concreto, el posicionamiento de un producto supone la concep-
cion 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 méas 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 distribucion
exclusivo, unas campafas publicidad elegantes y en medios de alta reputacion, 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 €l la empresa es capaz de localizar la posi-
cion 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 valoracion 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 concepcion del
producto y su imagen cuando se compara con el resto de los productos o marcas
competidores, ademas 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 produccién 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
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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 rapido; 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 ellay la factibilidad de lograrlo™ ...

Seguridad

(Duque Oliva, 2005) “Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus pro-
blemas en manos de una organizacion y confia en que seran 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 organizacion 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 atencion personalizada. No es solamente ser cortées con el cliente,
aungue la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo

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

Persuasion al cliente

Paz (2003) “La meta de la publicidad es persuadir; esta disefiado para hacer que
la gente haga algo, ya sea que compre un producto o que vote por un politico. Las
campafias 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 compafiia
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 mas de una vez en tu estableci-
miento durante un periodo de tiempo. Es un buen indicador que puede ayudarte a
trabajar en la fidelizacion y en mejorar esa tasa de frecuencia de compra. Saber el
nimero de compras es util, pero también es Gtil utilizar ese nimero 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 Unicos 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 facil de contactar.

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

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

Posicionamiento

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

SEO: Cuanto mejor se realicen estas tareas mas visibilidad tendra la web,
puesto que aparecera 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 Ultimas 2 o 3 posiciones.

2.4. Hipotesis general

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

cado - Clinica San Bernardo Lima -2019.

2.5. Hipotesis Especificas

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

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

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

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

5. 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

37



2.7.1. Matriz de Operacionalizacion de variables
Calidad de Servicio del Usuario y su Posicionamiento en el Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019

Tabla 1. Matriz de Operacionalizacién de Variables

VARIABLES OPERACTONALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Altaz ¥ bajaz ¥.1. Apaniencia de los elementos fisicos 1,23
¥ 2. Fiable, dazamypefio y preciso 45
(Zamvia, 20167°Ezs un conunto de estrategias v zcciones que | Actos admimiztratives ) _ - .
buzcan mejorar el servicio al cliente, as1 como la relacion entre %3 Promtitud y utilidad 6,7.8.9
&l conmwmdor v la marca. La clave para eze soporte estien Iz
construccidn de busnas ralacionss v un ambiente positive, ser-
vicial v amugable, que garantice a los chentes salr con wma - .. ' TSR 10.11.12
CALIDAD DE buena impresién De esta forma, el consumidor quedari faliz X 4. Pericia, cortesia, credibilidad y ssguridad 2
SERVICIO con el soporte v retomard con mds frecuencia, porgue obtio
n:al[dad af s mm Admzis d.E 220, DEFEEH un E-E!".IE'I.CI };__'_T-_Facﬂ arcesn, hm mﬂﬂﬂﬂ ¥ mmpin 31 1.‘ 14
de calidad avuda 2 corresir arrores, va que es postbls idantificar clisnts, 2
los mementos en que los consumidores necesitan ma= aveda Actos de disposicidn X 6 Requerimientos deseados por Iz pizina web, Face- 1516
’ bock v WhatsApp :
37 Mimero de atenciones v consultas por dia 17.18
38 Mimero da consultas v atenciones daspues da cada 1920
SETVICIO. ;
3 9 Mimero da atenciones consultas durante el sanvicio 2122
Planearisn Y.1. Lealtad 2 Iz empresa 1.2.34.5.6
Megia (2010) “El postcionamuento consiste an ocupar un hugar
) detanmmado en |2 mente del cliente potencial, a través de las Oreanizacis ¥ 2 Abaneisn 2l cliewts TE9101112.13
POSICIONAMIENTO vanzhles clave de valoracion por parte dal cliente. El posicion- Tt R
ENEL MERCADO namiento nos lleva a definir la forma en que asperamos sea per-
hido o producto icio an la mente del consumid
owmario” . o Direccién ¥3. Compras 14,15,16,17,18,19.20
DIMENSION ESPACTAL:
Z. Cahdad de Servicio dal Usuznio v su Posiclonaniento en el Mercado - Cliniez San Bamardo Lima -201%

Fuente. Elaboracion propia.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Meétodo de Investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Meétodo General
Segun Labajo (2016) “EIl Método Cientifico o método general de la ciencia,
un método de investigacion debe basarse en lo empirico y en la medicién, 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 utiliz antecedentes, bases tedri-

cas entre otras.

Meétodo Especifico
Método Inductivo Deductivo

Segln Labajo (2016) “Debemaos de tener en cuenta que, en cualquier area del
conocimiento cientifico, el interés radica en poder plantear hipotesis, leyes y teorias
para alcanzar una comprension mas amplia y profunda del origen, desarrollo y
transformacion de los fenémenos 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 investigacion

Basica

Segln SIAR (2020)“Estan comprendidas en la investigacion basica los siguientes

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

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

Nivel de Investigacion
Correlacional

Segln Jiménez (2017) “Consiste en la busqueda de algun tipo de relacion entre dos
0 mas variables, y en qué medida la variacion de una de las variables afecta a la otra, sin
llegar a conocer cual de ellas puede ser causa o efecto. La informacion que se recoja
sobre las variables involucradas en la relacion comprobaré o no esa relacion, en cuando

a su magnitud, direccién 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 mas en general, en
atributos personales con el fin de predecir si determinados individuos se ajustaran 0 no
a un determinado tratamiento. El llamado psico-diagnostico tradicional, o0 méas concre-
tamente, el modelo psicométrico de la evaluacién psicoldgica, posee una clara raigam-

bre correlacional” ...

Disefio de Investigacion
No experimental

(Orrantia, 2011) “Se analiza la realidad y se observa la situacion -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 propdsito es describir variables, y analizar
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su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo

gue sucede.” ...

Esquematicamente es expresada de esta forma

£|‘.|‘l.|"1
%] r
ov2
Donde:
M = Muestra

O1= Calidad de servicio

02= Posicionamiento en el mer-
cado

r = Relacion entre las variables de

estudio.

3.5. Poblaciony Muestra
Poblacion
El desarrollo de la presente investigacion en la Clinica San Bernardo Lima, dispone

de una poblacion 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 poblacion 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
n:
E2(N—-1)+Z2xpxq

Donde:

- n:tamano de la muestra.

N: tamafio de la poblacién (200).
- Z2Z:Valor de confianza seleccionada (95%).

- E: Margen de error permitido (5%).

p: probabilidad del fenémeno positivo (50%)

g: probabilidad del fendmeno negativo (50%)

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

n=131.75~ 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 poblacion es definida por los trabajadores administrativos los cuales son

132, usuarios de la Clinica San Bernardo Lima.

3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
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3.6.1. Técnica de Recoleccion de Datos
La Encuesta
Segun Arias (2007) “Parte de la investigacion consistio 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 recoleccion de datos

y la aplicacion de esta.

3.6.2. Instrumentos

El cuestionario

Segun Mufioz (2000) “El cuestionario es cualquier método considerado tra-
dicional en las ciencias sociales para la obtencion y registro de datos, Su versatili-
dad posibilita utilizarlo como herramienta de indagacion y como herramienta de
evaluacion de personas, procesos y programas de formacion. Es una técnica de
evaluacion que puede abarcar puntos cuantitativos y cualitativos. Su caracteristica
singular radica en que, para registrar la informacion 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
Segun Guerra (2010) “La recoleccion de datos es un proceso meticuloso y dificil,
pues requiere un instrumento de medicion que sirva para obtener la informacion necesa-

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

3.8. Aspectos Eticos de la Investigacion
Los aspectos éticos practicados durante el desarrollo de la presente investigacidn 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. Descripcion de resultados

4.1.1. Confiabilidad del instrumento.

Para el andlisis de confiabilidad del instrumento empleado en la presente

investigacion, se realiza el analisis 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
0.91-0.95 Fiabilidad respetable
0.96 - 1.00 Fiabilidad muy buena

Fuente. Fuente especificada no valida.

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. Elaboracion 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. Elaboracion 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 continuacion, 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; segun sea la

percepcidn 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. Elaboracion propia.
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CALIDAD DE SERVICIO

31.10%

m Deficiente
m Regular

I Eficiente

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

Como se presenta en la tabla 5y 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, segun 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
Capacidad de .
respuesta Regular 49 30.30% 6. Niveles
Eficiente 36 27.30%  4e dimen-
Deficiente 61 46.20%
siones de
Regular 32 24.20%
Certidumbre ~ Eficiente 39 29.500, '3 calidad
s de servi-
Deficiente 50 37.90%
cio.
Regular 60 45.50%
Empatia Eficiente 22 16.70%
Total 132 100.00%

DIMENSIONES PARA LA CALIDAD DE

SERVICIO
120.00%
100.00%
80.00% B
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%
tangible confiabilidad capacidadde certidumbre empatia
respuesta

u Deficiente ® Regular = Eficiente

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

Fuente. Elaboracién 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 mvel deficiente las dimensiones de la vanable calidad de servicio
en la Clinica San Bernardo Lima — 2019. Mientras que el 41.70%, 43 90%, 30.30%, 24 20% v
45 50% considera que las dimensiones de la vanable calidad de servicio se encuentra en un

nivel regular. En relacion al nivel eficiente; el 18.20%, 25 00%, 27 30%, 29 50% v 16.70%;
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manifiestan la eficiencia de las dimensiones en la variable calidad de servicio en la Clinica San

Bemardo Lima — 2019,

C. Niveles para el posicionamiento en el mercado.
Segmidamente, 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; segun 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. Elaboracion propia.

POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

33.30%

M Deficiente
m Regular

I Eficiente

Figura 5. Frecuencia de niveles del Posicionamiento en el mercado.

Fuente. Elaboracion propia.

Como se presenta en la tabla 7 v la figura 3, 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 estan 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%
Persuasién al
cliente Regular 53 40.20%
Eficiente 39 29.50%
Deficiente 41 31.10%
Servicio al Regular 61 46.20%
Cliente
Eficiente 30 22.70%
Deficiente 41 31.10%
Frecuencia de
Compra Regular 70 46.20%
Eficiente 21 22.70%
Total 132 100.00%

Fuente. Elaboracion propia.

DIMENSIONES PARA EL
POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

120.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

Persuacion al cliente Servicio al cliente Frecuencia de compra

0.00%

M Deficiente M Regular ¥ Eficiente

Figura 6. Frecuencia de niveles de las dimensiones del posicionamiento en el mercado.

Fuente. Elaboracion propia.

Como se presenta en la tabla § v en la figura 6, se obtuvieron que el 30.30%, 31.10% v

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
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40.20%, 46.20% Yy 46.20% de los encuestados creen que se encuentra en un nivel regular en
relacion a las dimensiones; por Gltimo, 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 sigmente tabla muestra el coeficiente de correlacion existente mediante

el analisis de correlacion de Rho de Spearman.

Tabla 1. Valor de coeficiente de Rho Spearman.

Walor Bho Spearman

Interpretacién
-1.00--091 Correlacion inversamente perfecta
-0.90—--0.61 Correlacion inversamente moderada
-0.60--0.01 Correlacion inversamente escaza
0.00-0.50 Correlacién directamente escasa
0.61-0290 Correlacion directamente moderada
0.81-1.00 Correlacion directamente perfecta

Fuente. Fuente expecificada no valida.

Como puede apreciarse en la tabla 9; s1 el valor del coeficiente de correlacion de Fho de

Spearman supera el .91, entonces el grado de correlacion es muy buena, por lo tanto, existe

una correlacion directamente perfecta y si es negativo, el grado de correlacion es inversa.
4.2.1. Analisis Estadistico para el contraste.
A. Contraste de hipotesis 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 hipétesis general.
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POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

Total
Deficiente Regular Eficiente
fecuencia 35 3 3 41
Deficiente . ___ .. 15 191 410
esperada 13.7 - ) ’
Frecuencia
; observada g 34 9 52
CAL]:PAD Regular E ]
DE SERVICIO é:;gfﬁala 17.3 103 154 520
ﬂgﬁ;;_f:‘;gg 0 12 27 30
I Frecuencia ) ;
esperada 13.0 145 115 39.0
Frecuencia 44 49 30 132
b Frecuencia )
esperada 44 0 400 300 132.0

Fuente. Elaboracion propia.

a. Planteamiente de hipdtesis 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 relacidon significativa con el posiciona-
miento en el mercado de la Clinica San Bernardo Lima — 2019,
b. Nivel de correlacion:
El nivel de significancia ez 0.05; en caso de gue el valor de p=0.05, ze aceptars la
hipoteziz nula (He); en caso contrario, =i el valor de p < 0.03; ze rechazari la hipo-

teziz nula (Ho).

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

- - b=l
- [ frecuencia observada — frecuencia esperadal

Xeal = 20

Frecuencia esperada

xZ,; = 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 0.03; entonces €] va-

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

vipl 0.001 | 0.0025 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1

1 J10.8274 9.1404 7.8794 6.6349 5.0239 3.8415) 2.7055
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

5 |20.5147 18.3854 16.7496 15.0863 12.8325 11.0705 9.2363
Figura 7. Chi-cuadrada critica para la hipatesis 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 mivel de significancia de 0.05; equivale a 9 4877 como esta se-

fialado en la figura presentada.

A f(x k)

Regidén de
rechazo de H_

Regién de
aceptacién de H,

2
X critico

Figura 8. Region critica de chi-cuadrada para la hipétesis general.
Fuente. Elaboracion 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 hipotesis alterna que indica que
la calidad de servicio tiene relacion significativa con el posicionamiento en el mercado de la

Clinica San Bernardo Lima — 2019

e. Prueba de correlacion:
Para conocer el grado de relacion 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.

Tahbla 11. Correlacion de Eho Spearman para la hipdtesis general.

Posicionamiento
en el Mercado

Coeficiente de correlacion (F) 0.727
Correlacion Rho . . . .
de Spesrman Calidad de Servieto  Sig. (bilateral) 0.000
N 132

Fuente. Elahoracion propia.

Como se presenita en la tabla 11, se muestra el valor del coeficiente de correlacion(R=0.727),
esto nos demuestra que la calidad de servicio v el posicionamiento en el mercado en 1a Clinica
San Bernardo Lima — 2019 es directamente moderada; v con un wvalor de significancia
(p=0.000) lo cual indica que ez zignificativo debido a que el valor es menor al nivel de
significancia (p=00.03).

f- Conclusion:

En conclusion, se acepta la hipotesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que
existe una relacion directamente moderada entre la calidad de zervicio v el posicicnamiento en
el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019; 1o cual indica que, al realizarse cambios
en los procesos de la calidad de servicio, influye de forma moderada en los procesos del posi-

cipnamiento en el mercado que se realice en la Clinica San Bernardo Lima -2019.



B. Contraste de hipdtesis especifica 1.

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

San Bernardo Lima -2019”.

A continuacion, 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 hipétesis 1.

Posicionamiento en el Mercado

— — Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia
observada 41 ? 3 >3
Deficiente
Frecuencia 17.7 19.7 15.7 53.0
esperada
Frecuencia
observada 3 31 21 >
Tangible Regular
Frecuencia 18.3 20.4 16.3 55.0
esperada
Frecuencia
observada 0 ? 15 24
Eficiente
Frecuencia 8.0 8.9 7.1 24.0
esperada
Frecuencia
observada a4 49 39 132
Total
Frecuencia 44.0 49.0 39.0 132.0
esperada

Fuente. Elaboracion propia.

a. Planteamiento de hipdtesis estadisticas:

- Ho: Los tangibles no tienen relacion significativa con el posicionamiento en el

mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019.

- Ha: Los tangibles 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 0.03; en caso de que el valor de p=0.03, se aceptara la hipotesis

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

c. Prueba chi-cuadrada:
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Para hallar el valor de chi-cuadrada calculada se emplea la siguiente ecuacion:

(frecuencia obs — frecuencia esp)®

2
Heal = 2. frecuencia esp

x2,; = 83.364
En caso de obtener el valor de chi-cuadrada critica; se hace uso de la siguiente ecuacion.

gl.= (#filas — 1) (#columnas — 1)

gl=03-1)(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; segiin lo indica la siguiente figura.

v/p] 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 ]16.2660/14.3202 12.8381 11.3449| 9.3484 7.8147 | 6.2514

4 118.4662(16.4238 14.8602 13.2767|11.1433 |9.4877|| 7.7794

S ]120.5147/18.3854 16.7496 15.0863 12.8325 11.0705| 9.2363

Figura 9. Chi-cuadrada critica para la hipétesis especifica 1.
Fuente. Elaboracién 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,

Regidn de
aceptacion de H,

.‘

2
X critico

Figura 10. Region critica de chi-cuadrada para hipotesis especifico 1.

Fuente. Elaboracion propia.

Como se visualiza en la figura 10; el valor de chi-cuadrada calculada se encuentra den-
tro de laregion de rechazo de la hipotesis nula. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna
que indica que los tangibles se relacionan significatrvamente con el posicionamiento en

el mercado en la Clinica San Bernardo Lima - 2019.

d. Prueba de correlacion:
Para conocer €l 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 analisis
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 hipotesis especifica 1.

Posicionamiento
en el Mercado

Coeficiente de correlacion (R) 0.701
Correlacion Rho . o
de Spearman Tangible 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=0.701), esto de-
muestra que los tangibles v el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo 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<0.03).

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 l1a 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 hipdtesis especifica 2.
“Existe relacion significativa entre confiabilidad y su Posicionamiento en el Mercado -

Clinica San Bernardo Lima -2019”.

A continuacion, 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 hipotesis 2.

Posicionamiento en el Mercado

. — Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia 32 6 3 a1
- observada
Deficiente Frecuencia
recuenci
esperada 13.7 15.2 12.1 41.0
Frecuencia
o observada 12 34 12 58
Confiabilidad Regular E .
recuencia 19.3 215 17.1 58.0
esperada
Frecuencia 0 9 24 33
o observada
Eficiente E .
recuencia 11.0 12.3 9.8 33.0

esperada
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Frecuencia 44 49 39 132
observada
Total F .
recuencia 440 49.0 39.0 132.0
esperada

Fuente. Elaboracion propia.

a. Planteamiento de hipdtesis estadisticas:

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

cado en la Clinica San Bernardo Lima — 2010,

b. Nivel de correlacion:

El nivel 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 Ia hipdtesis nula (Ho).
c. Prueba chi-cuadrada:
Para hallar el valor de chi cuadrada calculado se emplea la siguiente ecuacion:

2 (frecuencia obs — frecuencia esp)?
Xeal =

frecuencia esp
x%, = 81.268

En caso de obtener el valor del chi cuadrado critica; se hace uso de la si-

guiente ecuacion.

gl.= (#filas — 1)(#columnas — 1)

gl=G-1D3-1)=4

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

el valor de la chi-cuadrada critica es; segin lo indica 1a siguiente figura.



v/p] 0.001 | 0.0025 | 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1

1 110.8274) 9.1404 | 7.8794 | 6.6349 | 5.0239 | 3.8415| 2.7055
2 113.8150/11.9827 [10.5965 9.2104 | 7.3778 | 5.9915| 4.6052
3 ]16.2660 14.3202‘12.8381v11.3449 9.3484 | 7.8147 | 6.2514
4 ]18.4662/16.4238 14.8602 13.276711.1433 |9.4877|| 7.7794
S 120.5147 18.3854A16.7496A15.0863 12.8325A11.0705 9.2363

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

Fuente. Elaboracién propia.
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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)

Regidn de
aceptacion de H,

Regidn de
rechazo de H,

2
X critico

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

Fuente. Flaboracion 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 hipétesis especifica 2.

Posicionamiento
en el Mercado

Coeficiente de correlacion (R) 0.677

Correlacién Bho N o
de Spearman Confiabilidad  Sig. (bilateral) 0.000
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 hipdtesis especifica 3.

“«“

xiste 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 a1 9 6 56
. observada
Deficiente .
Frecuencia 18.7 20.8 16.5 56.0
esperada
_ Frecuencia 3 31 6 40
Capacidad de ~ Regular ~ Observada
respuesta i
p Frecuencia 133 14.8 11.8 40.0
esperada
Frecuencia 0 9 27 36
. observada
Eficiente . .
recuencia
esperada 120 14 - -
Frecuencia 44 49 39 132
observada
Totel .
Frecuencia 44.0 49.0 39.0 132.0
esperada

Fuente. Elaboracion 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 aceptara la hipotesis

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

2 (frecuencia observada — frecuencia esperada)?
Xcal =

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; segun lo indica la siguiente figura.

v/p|] 0.001 | 0.0025 0.00S5 0.01 0.025 0.05 0.1

1 ]10.8274 9.1404 7.8794 | 6.6349 | 5.0239 3.8415| 2.7055

2 113.8150(11.9827 10.5965 9.2104 | 7.3778 | 5.9915 ] 4.6052

3 ]16.266014.3202 12.8381 11.3449| 9.3484 | 7.8147 | 6.2514

4 ]18.4662/16.4238 14.8602 13.276711.1433|9.4877|} 7.7794

S ]20.5147|18.3854 16.7496 15.086312.8325 11.0705| 9.2363

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

Fuente. Elaboracién 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 k)

Regién de
rechazo de H,

Regidn de
aceptacion de H,

2
X critico

Figura 14. Region critica de chi-cuadrada para hipotesis 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 hipdtesis 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 . .
man de Respuesta Sig. (bilateral) 0.000
N 132

Fuente. Elaboracion propia.



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. Conclusién:
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En conclusidn, se acepta la hipdtesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que

existe una relacion directamente moderada entre la capacidad de respuesta vy 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 hipdtesis especifica 4.

I

nica San Bernardo Lima -207/9”.

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

A continuacion, se muestra la tabla 18 que presenta la tabla cruzada entre la dimension

certidumbre v 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
o observada
Deficiente F .
recuencia 20.3 226 18.0 61.0
esperada
. Frecuencia
Certidumbre observada 6 17 9 32
Regular .
Frecuencia 10.7 11.9 9.5 32.0
esperada
Eficiente ' couencia 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 49.0 39.0 132.0
esperada

Fuente. Elaboracion propia.
a. Planteamiento de hipétesis estadistica:

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

cado en la Clinica San Bernardo Lima —2019.

b. Nivel de correlacién:

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 hipotesis nula (Ho).

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

9 (frecuencia observada — frecuencia esperada)?

cal =

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) (#columnas — 1)

gl=B-1)B—-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.
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v/p] 0.001 | 0.0025 | 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1

1 110.8274) 9.1404 | 7.8794 | 6.6349 | 5.0239 | 3.8415| 2.7055

2 113.8150/11.9827 [10.5965 9.2104 | 7.3778 | 5.9915| 4.6052

3 ]16.266014.3202 12.8381 11.3449| 9.3484 7.8147 | 6.2514

4 ]18.4662/16.4238 14.8602 13.276711.1433 |9.4877|| 7.7794

S ]120.5147/18.3854 [16.7496 15.0863 12.8325 11.0705| 9.2363

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.

b f(x;k)

Regidn de
rechazo de H,

Regidn de
aceptacion de H,

2
X critico

Figura 16. Region critica de chi-cuadrada para hipotesis 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 correlacién:

Para conocer el grado de relacion existente entre la certidumbre v 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 hipotesis especifica 4.

Posicionamiento
en el Mercado

Coeficiente de correlacion (R) 0.620
Rho de Spear- . . :
Certidumbre 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 v el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo
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).

e. Conclusion:

En conclusion, se acepta la hipotesis alterna mediante evidencias estadisticas mostrando que
existe una relacion directamente moderada enfre la certidumbre v 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 hipdtesis 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 dimension 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

i — Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia
observada 35 12 3 >0
Deficiente

Frecuencia 16.7 18.6 14.8 50.0
esperada
Frecuencia
observada 9 30 21 %0

Empatia Regular
Frecuencia 20.0 22.3 17.7 60.0
esperada
Frecuencia
observada 0 7 15 2

Eficiente
Frecuencia 7.3 8.2 6.5 22.0
esperada
Frecuencia
observada 44 49 3 132
Totel

Frecuencia 44.0 49.0 39.0 132.0
esperada

Fuente. Elaboracion 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: Laempatia tiene relacion significativa con el posicionamiento en el mercado en
la Clinica San Bernardo Lima — 2019.

b. Nivel de correlacién:

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 hipotesis nula (Ho).

c. Prueba chi-cuadrada:

Para hallar el valor de chi-cuadrada calculado se emplea la siguiente ecuacion.
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2 (frecuencia observada — frecuencia esperada)?
Xcal =

frecuencia esperada

x2, = 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)(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; segin lo indica la siguiente figura.

v/p|] 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

2 113.8150(11.9827 10.5965 9.2104 | 7.3778 | 5.9915 | 4.6052

3 ]16.266014.3202 12.8381 11.3449| 9.3484 | 7.8147 | 6.2514

4 ]18.4662/16.4238 14.8602 13.276711.1433|9.4877|} 7.7794

S ]20.5147/18.3854 16.7496 15.0863 12.832511.0705| 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 k)

Regién de
rechazo de H,

Regidn de
aceptacion de H,

2
X critico

Figura 18. Region critica de chi-cuadrada para hipotesis 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 hipotesis alterna que
indica que la empatia tiene relacion con el posicionamiento en el mercado en la Clinica San

Bernardo Lima — 2019.

d. Prueba de correlacién:

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 hipotesis especifica 3.

Posicionamiento
en el Mercado

Coeficiente de correlacidn (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 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 hipotesis especifica 5.

Posicionamiento
en el Mercado

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

Fuente. Elaboracién 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 v el posicionamiento en el mercado en la Clinica
San Bernardo 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 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 v 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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ANATISIS 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 especifico, el cual busca determinar la relacion significativa
entre tangibles y su posicionamiento en el mercado en la Clinica Sn Bernardo Lima — 2019;
una vez realizado los analisis estadisticos, se obtiene el valor de correlacion R=0.701 y un
valor de significancia de (p = 0.000), lo cual indica que la relacidn 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 Odontoldgico 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 correlacion R=0.677 y una significan-
cia (p = 0.000)lo que significa que la relacidn 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 vera
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 Huanuco—2017";
los resultados obtenidos demuestran 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 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 relacién significativa en-
tre la capacidad de respuesta y el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo
Lima — 2019; se evidencia mediante analisis estadisticos, donde se acepta la hipdtesis 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. Estos 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 lleg6 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 relacion significativa entre
la certidumbre y el posicionamiento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019;
se realizaron diversos andlisis estadisticos, Ilegando a obtener un valor del coeficiente de co-
rrelacion 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
conclusion que existe correlacion positiva considerable (R=0.464) y significativa (p=0.000 es
menor que 0.05) entre las variables el marketing odontol6gico y el posicionamiento de mer-
cado. Por lo tanto, el marketing odontologico se relaciona con posicionamiento de mercado.

Respecto al ultimo 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 ana-

lisis estadisticos, donde se obtuvo que el valor del coeficiente de correlacion es R=0.630, lo
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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). Estos resultados se contrastan con los obtenidos por (Bardelli
Cruzado, Ch&vez Morales, & Vela Lostaunau, 2017) en su tesis “Calidad percibida en el ser-
vicio: Caso Clinica Delgado ”, 1a cual llego a la conclusion que esta 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.



77

CONCLUSIONES

1. Se llega a la conclusion 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 relacidn 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.

2. Se concluye que, existe relacion entre tangibles y el posicionamiento en el mercado
en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, donde se acepta la hipdtesis alterna me-
diante evidencias estadisticas mostrando que existe una relacion directamente mo-
derada, se obtuvo el valor del coeficiente de correlacién R=0.701 lo que indica que
la relacion 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.

3. Se llega a la conclusion de que existe relacion entre la confiabilidad y el posiciona-

miento en el mercado en la Clinica San Bernardo Lima — 2019, con un valor del
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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 relaciéon 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 hipdtesis alterna
mediante evidencias estadisticas mostrando que existe una relacion directamente
moderada, con un coeficiente de correlacion 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-
cién 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 correlaciéon 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 hipotesis 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.
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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 econ6-

mico Yy 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 tecnologias, 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 intencion de desarrollar una mejora continua y la reduc-
cidn de riesgos que se presenten en la clinica, cada capacitacion debe de estar direc-
cionada a cada nivel jerarquico 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 informacidn 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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Matriz de Consistencia
Calidad de Servicio del Usuario y su Posicionamiento en el Mercado - Clinica San Bernardo Lima -2019
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y DIMENSIONES METODOLOGIA
PG: ;Chue relacion existe entre calidad 0G: Detanmmar 12 relacion qua HG Exaste relacion sigmificativa an- Meétodo General
da zervicio v su Posicionamiento an el Mer- | existe entra calidad da servicio v su Posi- | tre czlidzd de servicio v su Posiciona- Clenfifica
cado - Cliniea San Bemarde Lima -20197 cionaniento en a] Mereado - Cliniea San | miento en ol Marcado - Clinica Ban "ariahlez Alstodo Ezpecifico
Bemardo Loma -2019. Bemardo Lima -2019. Calidad de Servicio I:r{ducﬁrn - Daductivo
Dimenziones, Tl_p'_]'
Tangibles B_?E]EEI
Confiahilidad Nivel
o . y . , D Capacidad De Respuesta Comrelacional
1. ;Crué relacion existe entre tangibles v su | 1 Determinar |a relacion que existe entre | 1. Esuste relacion significativa enir2 | coridumbrs
Posicionamuento en el Mercado - Climea | tangibles y su Posicionamuento en el tangibles y su Posicionamiento en | Fyypatiz Esquama:
San Bemarde Lima -20197 Wercado - Climica San Bemarde Lima el Mercado - Climea San Bar- v
-2018. narde Lima -2019. 01
2. ; Qe relacion axiste entre confiabihidad v e a1 m
e Posicionamiento an el Mercado - Cli- | 2 Determinar 1 relacién que exists entre | 2. Existe relacion significativa enfrs | © 2riaPle M r
mea San Bemnardo Lima -20157 conflabihdzd y su Posicionamento en confiahilidad v s Posicionz- -
el Mercado - Cliniea San Bernardo misnto 20 el Mereade - Climea | Posicionamiento de Mercado oz
Lima-2015. San Bemardo Lima -2019. S Dionde:
]]IIIIIEI:IE.I-I:IIIIEE. . \=Mgestra
3.;Qué relacitn exicts enfre capacidad de | 3. Determinar la relacidn que existe enra | 3. Existe relacion significativa entre | Persuasion al clients 01 = Calidad de Servicio
respussta ¥ su Posicionanianto an el capacidad de respuesta v su Posiclonz- capzeidad de respuesta v zu Posi- | Servico al chiente 02 = Posicionamiento de mer-
Meareado - Clinica San Bemnardo Lima - miento en ] Marcado - Clinica 3an cionamisnto en el Mercado - Clj- | Frecuencia de compra cado
20187 Bemardo Lima -2012, nica San Bernardo Lima -2019.
4. ; Qe relacion exizte enfre certidumbre v | 4. Deternunar 1a relacion que existe entrs | 4. Exuste relacion significativa entre Poblacion
su Posicionamiento an ol Mareado - Cl- carbidumbre v su Pozicionamierto en gl certidinbre v su Posiclonamiento 132usuanios
nica 3an Bemardo Lima -20157 Mercado - Clinica San Bemardo Lima en el hercado - Clinica San Ber-
-2019. narde Lima -2019. Muestra
usuzrios da la clinica
3. Deternimar 1a relzcion que existe antre | 5. Esuste relacion siznificativa enfra o
3. ;Qué relacion existe enfre empatia v su ampatia v su Posieionamiento en el empatia v a1 Posicionamiants an 3e aplicard la técnica de la En-
Posicionamiento en &l Mercado - Clinica | Mercado - Clinica $an Bemardo Lima el Iercado - Cliniea San Ber- cuesta,
San Bemardo Lima -20197 -2018. narde Lima -2019.
Inztrumentos

Se aplicara el Coestionario,
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VARIABLES OPERACTONALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Altas v bajas X 1. Apariencia de los slamentos fisicos 1,23
H2. Fizble, desempesio v precizo 45
(Zamvia, 20167°Es m conunto de estrategias v zcciones que | Actos admimistratives i _ N .
buzcan mejorar al servieie al cliente, 2:1 como a relacién entre %3 Promtitnd v utilidad 6,780
&l consmmdor v la marca. La clave para ez soporte esti en 1z
construceion de busnas ralaciones v un ambiente posttve, ser-
vicial ¥ amigable, que garantice a los chentes salr con 1ma . .. . P 1011.12
CALIDAD DE buens impresién. De ssta forma, o consumidor quedari faliz ¥4, Perivia, cortesia, eredibilidad y seguridad =
SERVICIO con el zoporte v retomara con mas frecuencia, porque obfvo
n:al[dad af 51 h?ln_'anmcm. A’dﬂ‘ﬂﬁ‘ﬁ d.E 220, Clﬁ.'EI:H 0 E-Er'.lﬂ.\':l };__'_T-_Fa,:ﬂ ancesn, hm mﬂﬂﬂﬂ ¥ mm|&n 31 1.‘ 14
de calidad yuda 2 corregir arrores, va que es posible idsntificar clisnta. 3.
los momentos en que los consumidores necesitan mas aveda Actos de disposicién 6 F imientos dasaados por la pazina wab, Face- 15.16
book v WhatsApp :
37 Mimmero da atenciones v consultas por dia 1718
H 8 Mimero de consultas v atenciones después da cada 1930
SETVICIO. -
30 Mimero de atenciones consultas durante el sarvicio 210
Planearidn Y.1. Lealtad 2 lz empresa 1.2.34.5.6
Megia (2010} “El postcionamiento conziste an ocupar wn lugar
i determinado en la mente del cliente potencial, a traveés de las Oreanizacis ¥ 2 Atencicn al clismte 78910111213
POSICIONAMIENTO vanzhles clave de valoracion por parte dal cliente. El posicion- T nEe
ENEL MERCADO namiento nos [leva a definir [a forma en que asperamos sea per-
lbido nuestro producto 1ele an la mente del consunmd
e T Direccisn Y.3. Compras 14,15,16,17,18,19,20
DIMENSION ESPACTAL:

Z. Cahdad de Servicio del Usnznio v su Posicionanuanto en el Marcado - Clinica San Bamardo Lima -2019
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Variahle Dimensiones Indicadores Items (segin indicadores) Respuestas
(Likert)
Anariencia de los elementos 1. La clinicz San Bemardo tiene equipos de apariencia modema
ﬁP 2. Las metalaciones fisicas de la Clinica Zarate son visualmente atractivas
scos 3. Los colaboradores de la Clinica Zarate tienen apanencia pulcra
4. En la clinica 5an Bemardo, loz elementos materiales relacionados con e] zervicio som vi-
Fiable, desempefio ¥ preciso | sualmente atractivos
5. Cuando la clinica Szn Bemardo promete hacer algo en cierte tiempo, lo hacen
6. Cuando un usuario tiene un problems, 1a clinica San Bemnardo muestran un sincero inte-
rés en solucionarlo.
e 7. Laclinica San Bemardo realiza bien el servicio lz primera vez.
Proatited y uiilidad 8. La clinica San Bemardo concluye el servicio en el tismpo prometido
9. La clinica San Bernardo no cometen erroresd. ; Con que frecuencia se realiza la subasta
piiblica de los bienes dados de baja?
. 1. Totalments
Tangibles 10. La clinica San Bemardo comunica a los usuarios cuando concluira las realizaciones del desac:;uerdn =
. Confiabilidad ied -
Variable 1 . - P hili SETVICIO. 2.- En desacuerdo
CALIDAD DE Capacidad de Eznmr’i;;;mm’ credibilidad 11. En la clinica San Bemardo, los colaboradores offecen un servicio rapido a sus usuarios | 3 _ [pdiferente.
SERVICIO g:if:i?]f::hre y segn 12. En la clinica San Bemardo, los colaboradores siempre estan dispuestos ayudar a log 4.- De acuerdo
Fmpatia USUETLOS. 5.- Totalmente de
mpa 13. Enla clinica San Bemardo, los colaboradores nunca estin demasiado ocupados para 1es- | aenerdo

Facil acceso, buena comumni-
cacién y comprension al
cliente.

ponder a las preguntas de los usuarios
14. El comportamiento de los colaboradores de la clinica San Bemardo transmite confianza
a los nsuarios.

Requerimientos deseados por
la pagina weh, Facebook v
WhatsApp

15. La clinica San Bemardo se siente seguro en su relacion con ellas.
16. Enla Clinica Zarate los colaboradores son siempre amables con los usuaries

Nimero de atenciones v con-
sultas por dia

17. Enla clinica San Bemardo, los colaboradores tiensn conocimientos suficientes para res-
ponder las preguntas de los usnarios.
18. Lz clinica San Bemardo da sus usuarios una atencidn individualizada

Numero de conzoltas v aten-

ciones después de cada servi-
cio.

20. La clinica San Bemardo tiens horarios de stencion convenientes para todes los usuarios.

19. La clinica San Bemardo tiene horarios de atencidn convenientes para todos los usnarios.




Mimero de atenciones con-
sultas durante el servicio

21. La clinica San Bemardo se preccupa por los mejores intereses de sus usuarios
22, Los colaboradores de la clinica San Bemardo comprenden las necesidades especificas
de sus usuAarios.
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Variable 2
POSICIONAMIENTO
DE MERCADO

Perzuaszidn al
cliente
Servicio al
cliente
Frecuencia de
compra

Lealtad a la empresa

1. ;Usted recomendaria a ofros que s= atisndan en clinica San Bemmardo?

2. ;Estd ustad de acuerdo con la diversidad de ;Servicios que ofrece la clinica San Ber-
nardo?

3. ;Conszidera usted que la clinica San Bemardo? tiene precios bajos en sus tratamientosT
4. ;Los reclamos hechos por usted han sido atendidos v solucionados por el personal de la
clinica?

5. ;Le gustaria recibir catalogos escritos, ofreciendo servicios v descuentos especiales?

&G, jConsidera usted que la clinica dental sonrisas conserva la calidad de sus servicios, aun-
que disminuya sus precios?

Atencion al cliente

£. ;Esta usted conforme con la atencidn que se da en la clinica San Bermardo?
9. ;Las instalaciones que le ofrece clinica San Bermardo son adecuadas?
10. le gustaria recibir informacion de nuestra climica vy programar las citas con el odontdlogo
por email v'o teléfono
11. ;Explica su odontdloge en palabras sencillas v entendibles lo: procedimisntos que va a
realizar?

12, ‘;Culiu.do piensza en tratamiento dental somos la primera opcidn que se le viene a la
memnte?

13. ;Siemte gue el personal del establecimiento se preocupa por usted?

14. ;La sala de espera le resulta acogedora, comoda v confortable?

Compras

15. ;Realiza Usted sus atenciones dentales en clinica dental sonrisas frecuentemente?

16. jAcude Usted con frecuencia a la clinica San Bernardo?

17. ;Te gustaria acudir con frecuencia a la clinica San Bermardo?

18, ;Designa un presupuesto mensual para la atencion en salud?

19, ; Con que frecusncia las oferta en pansles publicitarios Led lo motivan a acudir a aten-
derse en la clinica San Bernardo?

20, Con que frecuencia sus familiares v/o amigos influenciados por la publicidad de nues-
tros paneles luminozos han sugerido atenderse en la clinica San Bernardo.

21. ;Encuentra favorable la ubicacién de la clinica San Bemardo v ello permite aumentar su
frecuencia de sus visitas?

1. Totalmente en
desacuerdo.

2.- En dezacuerdo
3 - Indiferente_

4 - De acuerdo
5.- Totalments de
acuerdo
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Estimado sefior{a) le presentamos una lista de items del proyvecto de investigacion
“Calidad de Servicio del Usuario v su Posicionamiento en el Mercado - Clinica

San Bernardo Lima -2019

Lo que se le solicita estimado sefior{a), es marcar con un aspa (%) en la alternativa de
respuesta que considere la mas apropiada. La presente encuesta es anonima v confiden-
cial. Anticipadamente le agradecemos su apovo v le invocamos que sus respuestas sean

lo mas sincero v veraz de acuerdo a la siguiente valoracion:

N CALIDAD DE SERVICIO 4 4 s
TANGIELES
1 La clmica Sam Bemardo tiene squipa: de apariencia medema
1 Lz mstalaciones fisicas de la Clmica Zarate son visuzimente atractivas
3 Loz colzboraderes dala Chnica Zarate tienen aparisnciz pulc
4 En la chrica San Bernardo, los elemento: materiales relacionados con el servicio son visnalments
AfTactvo:
CONFIARILIDAD
5 Cuande la chrica San Bemardo prometa hacer algo en clarto tizmpo, lo hacen
£ Zuande o nzario tiens w problama, la clmica 3an Bemardo mestran 1 sinceso iberes en sohocio-
narla.
7 La chirica San Bemnardo realiza bien el servicio L2 primera vez.
g La clmica Sam Bemardo conclaoye 2l sarvicio en el tismpo prometido
CAPACIDAD DE RESFUESTA
£ Lachrica San Bamarde ne cometen emores
10 La clmica San Bemardo comvanica a Loz nmarios coando conchrira [2: realizacionss del samicio.
11 En laclmica San Bemardo, Jos colaboradore: ofrecen mm servicio rapido a sus usuarios
11 En laclmica San Bemarda, bos colaboradors: siempre estan dispusstos ayodar a los usuarios.
13 En la cheira San Bernardo, los colaboradores mmea estan demasiado ooupados para responder 2 las
preeumeas de los uenarios
CERTIDUMEERE
14 El comportamisnte de loz calzboradoses de 1a clnica San Bemardo transmite confiarza 2 los uzuarias,
13 La clmica San Bemardo 52 siembe seguro en su relacion con ella:,
16 En la Chirica Zarate Loz colaboradorss son siempre amables coa los urarios
17 En la chrica 32n Bemarda, los colaboradares tisnen conocimientos saficientes para responder (22 pre-
Zutas de los wswarios.
EMFATIA
18 La clmica %an Bemardo da sus usuarios wia atencion mdividualizada
19 La clinica 5an Bemardo tiene horarios de atencion comvenismtes para todos Loz nsnarios
0 La clinica San Bemardo tiene horarios de atencion convenismbes para todos los usoarios
1

La clinica San Bemardo se preacupa por lo: mejeres interezes de sus usuarios

Los colzberadores dz 1a climica San Bernardo compranden las necesidades especificas de sus usuarios.
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N ADMINISTRACION DE BIENES 4 1 3
PERSUASION AL CLIENTE

1 ;Usted recomendaria 2 otros que se atierdan en clinica San Bemardn?

! ;Estaztad de acuerdo con la diversidad de ; Servicios que affece [ climica San Bemarda?

] ;Corsidera usted que 2 clmica San Berrarda? tiene pracios bajos en m: tratamientos?

4 ;Lo reclzmaos hechos por uzied han side atendides v selucionados por el personal de la
clinica?

- ;Lo pustariz racibir catalogos escritas, ofreciando servicios v descuestos especiales’

f ;Comaidera usted que la clmica denfal soarisas conserva la calidad de su: servichos, amoue
dismimrva s precigs?

SERVICIO AL CLIENTE

7 ;Esta usted conforme con Ja atencian que 2 da en la chrica San Bemardo?

: ;L mstalaciones que le ofrece climica San Bemardo san adecuadas?

£ I gustana recibir informacion de nuestra clmica y programar [a: citas con 2l edontologo par
exnail vio telefono

10 .

;Explica =u odontologo en palabras sencillas v entendibles lo: procedimisntos que va a rea-

11 Explica su odontologo en palabras sencillas v entendibles los procedimisntos que va a rea-
lizar?

11 5 Semte gue &l perzomal del establecimisnto se preocupa par usted?

13 ;La 213 de espesz | resulia acozedora, comoda y confortzhle”

FRECUENCIA DE COMPRA

14 ;Pealiza Ustad sus atenciones demtales en clmica destal sonrizas fracuestemente?

12 ;Acude Usted con frecuencia a 1a chirica San Bernardn?

16 ;. Te mustaria acudir con fracuencia a la chinica San Bemnardo?

17 ;Diazigna un presupuesto mensuz] para 1a atencion en salhed?

18 ;Con que frecuencia las oferta en paneles publicriarios Lad lo motivan 2 acudir 2 atenderse
& L2 climica San Bemarda?

19 Com que frecaencia sus familiares v'o amizos miluenciados por la publicidad de nuestros
panele: huminozos har suserido atenderse en [a clinica San Bemardo.

20 i Encusntra favorable la whicacion de la chinica San Bemardo v ello penmite ammentar 2 e-
caenciy de s visitas?

AGRADECEMOS POR SU VALIOSO APOYO...




Facultadde "
Ciencias Administrativas
y Contables

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

CONSTANCIA DE INDICE SIMILITUD
(EXPEDITO SEGUN ART. 8.4)

El Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables deja:

CONSTANCIA

Que, Los Bachilleres: SUAREZ MELENDEZ YOLANDA MILAGROS Y HUAROC LEIVA
LIZBETH CYNTHIA, de la escuela profesional de Administracion y Sistemas, han presentado su informe final de
TESIS titulado: “CALIDAD DE SERVICIO DEL USUARIO Y SU POSICIONAMIENTO EN EL
MERCADO - CLINICA SAN BERNARDO LIMA -2019.”.

originalidad en el SOFTWARE TURNITIN obteniendo el Porcentaje de similitud de 24%, el cual se encuentra

dentro del porcentaje permitido.

Se expide el presente, para efectos de continuar con los tramites concernientes a la obtencién de su titulo

profesional.

Huancayo, 17 de agosto del 2022

Dr. Armando Juan Adauto Avila
Director de Unidad de Investigacion

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

www.upla.edu.pe Correo: ‘ Telf:
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dirinv_fac@upla.edu.pe

Anexo 4.

Consentimiento Informado

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Lima 01 de Junio del 2021%

Dr. Marcelo Lizarraga Ferrand : :
Director Médico y Gerente General de la Clinica San Bernardo AJ;ﬁe;héayao 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 |a 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
Administracion 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 S-ERVICIO 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 la organizacion.

Agradeciéndole por anticipado su gentil colaboracion.

Atentamente

1, Ll !
e
(Y ) A NNE
G DA,

=

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

Contactos: 980649517 /| 963612698


mailto:dirinv_fac@upla.edu.pe
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—tiirordel-Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia”

CARTA DE AUTORIZACION

Srtas: HUAROC LEIVA LIZBETH CYNTHIA

SUAREZ MELENDEZ YOLANDA MILAGROS

AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION - TESIS

Por medio de la presente comunicamos a los interesados, en base a la solicitud
presentada, la Oficina de Recursos Humanos de la Clinica San Bernardo 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 otros en la Institucion, para dicha Tesis titulada:
“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 (Alt. 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-sanbemardo.com.pe
E-mail: sbirauma@gnet.com.pe
E-mail: admision1@clinica-sanbernardo.com
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0L VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO DE

Tesis:

EXPERTO

SCALIDAD DE SERVIC IO DEL USUSARIO Y SU POSICION AMIENTO EM EL MERC A
M A SAN BERMARIMD IR A

Investigador(es):

LI ALY

CLI-

Bach. Yolanda Milagros Suarez Meléndes

Bach, Lizbeth Cynthia Huame Leyva

Indicacion:

Seflor especialists se le pide su colaborac idn para que lwego de un figumse andlisi de bs lems del cusstionario
que 52 le muesira a continuac ibn, marque con un aspa {X) ¢l casillers que cree convendente de acuerds a su
enkenae y expenencia profesional, dendsdande 51 cuenta o no cuenta con los requisitos, minimoes de fermulacion

para su posicrior aplicacion.

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Ralicidn v il ot e
Relachin entre el
mire la - | fbem yipeldn (Moservaciomnes
. indicador y ¢l - o
i armhle yla - X dack
Tem by e sl PECTRITN WA HE g
5 . Mk M
. Si
1
Dimensdn 1: Tangibles
La chea Sam Bermndo teesd ¢gpagos O apan o 1 X i JHEE T IR
mcalireel
4 Las iecta licioses Tmicas de b olisica 5o Bosardoson X
A vieeaaknate @ Ecvas 3 '
4 Los colaboradons el Clisea San Bereardo teas
] apars e paka X X
LEm laclsmion Sam Besando, |os dlamesios mmene-les
relac wwmdon com el marvao som vl el ¢ alne - X X
v
Iimensddn 22 Conflddlidod
4o la clmeca Som Bermardo pecenete bacor algo o X ¥
oo |, o B o)
| A e o e e e i pecdlzena, laclimica
S Hervardo s s e sisoem isteds m solwio- X X
weirda?
4 1 :|..'|i.-\.|..':|."\::r| B rremdds meahea bem ol smervwaala X X
TRV
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Ttem

Relacion

jenire In
rariahle v la
Wimensuin

L{-.'Inrivl'rn cntre

tem

wiica dor v el

Relacidn cwtre
| item _prr.u,'id'l-rl
| I"l."'t-[!llll."'rtﬂ

O s rvacio
s i
reormendac

] i HEBE S
5 ™ Mo Paiy
. s Si
1 i
i L Laglema Sam H..IT-\..r. o ome: e o s e em el X X X
e proene hky
INmensidn 32 Copaelfodes de Pespinesia
G |Lachemca Sam Berrordo mo comeien amoms X X X
1] Lo clmn Sam Bem o cormmeea o | os e m mdo . . .
comlimen bis wal o omes del smeniaces X X X
11 Em la clmeca Som Bormerdo, ke colaboradoms ol mem . . .
- L'II'.lF'lll.l R A T :\ :\ :\
12 LEm kaclmica Sam Bemanks, |os oolaboradon: s sempe
x X x

exiln drapaes ios madar o los e nos)!

1 Em la clisson Sam Bemardo, e colaboradoms
e gl o e oo ow pura ropemder a s
et ae e o s

D nsidn 42 CERTID MBERE

LB e peetarme ot o ke gobibsomdon = de biglimen
S o B rmardo Srameam e conlimea a los womnos?

£ Laglhenca Sam Harvemdo s mole e on s mh<sm
com ol k!

LEa b climen Sam e nds ke coliboradoms wom

siampre amables con los wemrios?

17 LEa bl Sam Bavanks, ke gokibomdon = he-
R o T aion miah s eie s pora ros poedar lis pe - X X X
s e o e
I nxidn 5: Empariio
I L b S e o Gl sirs eeum Ko W 000 B O . . .
wch vl o ka7 X X X
15} JLlaclmsca S F e o nome B rce O e mi Om . .
comver aes pura Roadon ke wamin s ¥ X X
20k Jla e leeca Som Bersaerdo te e Boaanos O awe s n . .
womvEn aale s pora Bonlon low i rce! X X X
21 4o laclmnca S 1o o s parece g P koo e po-nes , . ,
B e s de S e noe X X X
J Lo ook Beowrmcbomres de b cliesca Som B ersardo o oens . . .
P premdlen ks e o dhadle s e B o e s i i X X X
VARIABLE 2: POSICHONAMIENTO EN EL MERCAIN)
Relacion entre Belacidnentre | Relacion en-tre .
In huri.uhlq,'_'\ ln kel irl:l,l'u;m,lur_, el i|1,'r||_3 ur.u;iq'm (Hservac
ftems TR e it derespuesta  [F905 )
a
res=
" . " esta
i 11 i 11 i Na| P

ymensicgn 1 Persnasan AN CTenie

4 Usted e ocen el fla 0 Ol 0o gpae s ane sk e i San
18 e !

4 s wsned G aoserds com la dive s kel de N Erviee i g
oilrace la clmca Som B areardo!

& Comen dora st od e o ol mica S Bem ardo™ tome pre s bajo s

en o ot i os?

3+ Lioes e ke B s por eeste d o =i do ptendidos v sola
o o s o | peeomal g ki clsica

ol I e

ol I e

L - [
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iru,-mn

Relacitn
entre ln

variable ¥ la

ali-mensiin

Relacitmentre

e litem

e | i o y

Relacitn cn-tre
A item y opeidn

' res-pucsta

Ohservac
ones
e st

Si

M

Si

M

si

M

L e e g ek r ¢ o kogpoe crarmon  alreg s mds soris K
ol g i ¢ e o B

X

ACom s waed gee la chimca dental ®ome ek cofsena la
o bkl e e s A cao s, e desmn s pes o

X

Dimensicgn 2; Servicie A Clienge

o sl weded comlomn e com o oo 5m guee seda on b climsca Son
s e’

i L i il o vomes gpae: e ofnece ¢ limoca S an B amardo soma doc wed o7

i petarn rec i micemacicn de s m climka v progmmar b
cmas oo e | oo ogeo por e | wo ek e

{

& Enphea s odomiol oo em polabrs e Ths v este sl sk
sz oo bl o qpae v @ e bea?

4 Explea sa odonidkgs o palab s sen lhas v e sdibks|os

|| oz e s gree va @ realoar!
LEemie et o] prrsomn | del ertallos wm anlo B prs; g poeysicd! . . .
q X X X

i La sl de espora le resalia ooogedom ., ofemosda v oomloria bike?

Dimgnsicn 2: Freenencia De Compra

& ol e Ll ol g i o w4 o Bl e e i . et Bz
T saemt o miee

Ao U sted com Treo wss i a b ol Sam 1B e ek’

5
LT pesbrn sl oom reciecn a b e a 5o Ber-sanda? i i i
X X X
[
; Dhe st vy e st mream | pam b afemcitn on salad?!
5 A A A
Ll0m g g m ks aleda on pascks palihe rs Lallo . . .
g |mothan aacedi o akendars: en b clinim San Bemando? X X X
o e Toronse il i e Ton il nes o asnigos ] ke i o
F chovs o b ot ok o e e o P b2s b Beeeoe Bai e oo X X X
F aendarse o o clmeca San Bersards’!
& Emsepira Bnvmrakile b glog o oim de b clime San Bemardoy ¢lka X X X
{F | permic ;enoniar =sa Fecwercm de s visits T ‘ ‘ ‘

VALIDES DE CONTENIDO

—
Calificaciiing 175 Mo cumgle con &) criterio

a1 Mvelbagp
11715 Wivel maderada
1620 MWivel alia

Evaluscion final

Expeerta Girmlo acmlémicn

Evaluaciin

Itemas

Calificaciin

Liliana Benita Paloming Romero Licenciada

Xl

14

Mombres v Apellidos

¢ Liliana B, Avllon Miranda




Cargo/Especialidad : Licenciada Colegiada
{

Firma y Post Firma =y
LILIAN B. AYLLON MIRANDA
OO0, CLAD, 15907
DN d42SHE5E
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02. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO DE EX-
PERTOD

Tesis:

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

Investigadora:

Bach. Yolanda Milagros Suarez Melénder
Bach, Lizbeth Cynthia Huamoe Leyva

Indicacion:

Seflor especialista s le pide su colaboracién para que lwego de un nguross andlisis de los iems del cuestio-
RATIO que ¢ e mesira 8 continuss ibn, mangque con un aspa (X) ¢l casillero que cree conveniente de acuerdo a
sucriterio y expericnia profesional, denotando si cuenta o no cucnia con los requisies. minimos de formula-
¢l prara s postenion aplicacida.

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Helacidn Lm“m“ entre d Kelaciin entre )
enire by va- ndicador v el el item yupeidn uh“':" Acky
: rlable v la . fide respuesia S Yt
ltem | el tem recom cdac
5 N . No . Ng [UE
el s
i ]
Dimensidn [ Tongibles
I.Jiinm Sam Bermrdo tiene equipes de ganox i X % % {Ir.mr'ru 1M
moderra
4 Lax meta biciomees fsicas de b olimica Son Borardoson . X X
1 vimalmonse ®mdnas ’ ’
+ Lios coliboradones de b Climica Son Bernordo tie-nm
| aparicssi pakm? X X X
Em b climica Sam Bemards, los clemenics mafer- ) ] ]
4 les relacionades com ¢l servicio son vismlmente simd - X X X
)
Dimensidn 2: Conflnbilidod
4 LU e L o lmica S Bereardo pacenese bae o algoos X X X
o Dianpo, ko baces! ' ' '
i 5 Ot ey v e i e o problemes, b climcaSon
Bomrds mosimn @ s@em mess @ solecio: X X X
i al
A | Laclexa S Bermardo ealea bes o serviaola
primem v X X b
Llacleea S Pormndo oo aye o serv e endl
1 o e e ek A A A
Dimensidn 3: Capacidades de respuesta
‘{I.u ¢ limica San Bemardo o comdien amoms X X X
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Rilacidmn Relacién e Relaciin ,
entre lnva- entre ¢l flem y [Dservacio
i tre el indicador i " liwes v
. riable ¥ la Lite T opeiinde res- 70
. ltem dimensitn o item pusesty recomendac
, i Iiihes
5 M M M
, Sl 8i
1 i
La clinim San Bemardo comamica a los wwerics: mpdo
i comclas s eal i omes del senvicio % % i
Es b clmca 5om Boamordo, ke cobiboradoms alm-com _ : _
| o PR 3 S e s X X X
LEa b elee San Bemenk lon axlaboradone s sempre _ : _
- et degeecs fos moad ar a kes wamrics” X X X
Fa b chima Sam Bemards | o ookl b dors
y | mmeaesin damasindo cowpades pam mspondera bis , X X
- et O ko emnos A
Dimensidn 4: CERTIDUMBERE
L Bl comnpoatasme o de los colibomodon:s de e leio ¥ ¥ ¥
Bom B reonda brimpem e comlomdta a ke waminos!
Llaclemea senm Boreardo s 5iae s on =0 e laods % Y %
] cem el ks’ ! ' !
L Em ke lmicn Sam Besanks |os ool aboradones som % ¥ %
[ mgrnpre amubles com ke wamres] ! ' !
L ba climeca Sam e o, | os ook boradons (e _ : _
= E R e r'un:'.:l\.ﬁﬁJl'n.n.'.'ﬂl\.'ﬁpl.'.l.'u-p-\.'\.'ﬂ.‘l\: las A "ﬁ I"i "ﬁ
! A O o s
Dimensicn 5: Empatia
Jlacleca 5o Bersardo da S Eminice e i n # ] #
H i vkl o ! A A A
jla climica Son Bermards tiese borancs de atmcidn : _
q oy o mies para Boadko s | os wsaares’! X X X
JiLa climica San Bemando tiawe bomirios de atenein ) _
il oo ol B para Bodo s | os e’ X X X
1 La climica Son Bermards s proospa por kos meje-ns _ : _
| B R R O SN MG X X X
Lo golbomidoms de b clinia San Bemardo com _ : _
19 i e s mez ol smicha O ez il B0is O S MmO R X X X
VARIABLE 2: POSICIONAMIENTO EN EL MERCA D
Relacidn Relacidnentre [Relacion en-tre
emtrela bl indicador v Jel ftem y opcidn  [Observac
. [bems variahley la  plitem eros-pucsta [PES
ili- mensiin respuesta
i W13 i 113 bl Mo

Nmensicn 1 Persnoxion Al Clienie

4 Ustied mooen amdanio o oo g e ate e enelisn San

H e

4 s esied de aosends com la dvesidad de J5arvic o giee
olrece b clma e Bameds!

& Comest dara wstod o 1ol imca S5 om Bemiarde” timme precicos bajo s
OF S R s

i Lices e b ces oo boces o r sl e i o e mdhidoss v
w0 hacicnados por o personal de b ol imca?

& Lie gestarin rec fr coil bogos essarics, ofnecsmdo servict osy
e e el s s i e s

e e ol g T clisne demtal somm s comeena b

o ki e e e v o, g e o pee i)

N I = = R

N I = = R

LN I R R

Iimensidn 20 Servicie AN CHenie
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iT".'I'll"l

R lacidm

K elacidnentre

Relacidn en-tre

entrela dindicador ¥ | el item v opcidn (bservac

variahley la  plitem deres-pucsta S Y

i myensidin resp et
i Mo si M si Mo

 Fa i eied com ke com b ol e om e s daem b cli-mnca
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e Ulsted com Treg e a B¢ lenea San Bara e’ i i i
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l'e peemasio aosdir com Feosenciaa laclmion Sam Bew
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- X X X
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03. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO
DE EXPERTO

Tesis:

“CALIDAD DE SERVICIO DEL USUARIO Y SU POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO - CLINICA
SAN BERNARDO LIMA - 2009

Investigadora:

Bach, Yolanda Milagros Suarez Melénder
Bach, Lizheth Cynithia Huame Leywva

Indicacion:

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

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Relacidn Relacidn en Relaciin .
entre lnva- entre ¢l jtem y [Uservacio
. treel indicador y . " mes v
ite riahle y la o item | opeidn de res- 4
m dimewsita puesta resimendac
- T " F HEE S
IS0 0 I Ml
Si Si
Dimension 1: Tangiles
Lat g et S B e o o ¢ ey o e i e
ok ma X X X M
AL meal ac o s hcis e bicleng Sam Besminkam \ X
“vim bmenie s s L :
_'_I.-.h cobboradoms de b Climia San Bemands tiemen
IpasiEcia palaa’! X X X
(bl Sam Besraado, | om e mesion mmlan-
A lew el wmeadkon com o] s rvie o som v i ae g - X X X
!
Dimensicn 2: Confiabilidad
f'_{'Lm-i.\ b climica Sam Bemando promete baceralgoen X X X
o i e, o B ooy ' ' '
_'_'i.'l.n.rni.\ wm wmr teme wm peoblkemo. b clinea Sm ) ) )
{ e s ETRGCRT EIE O SO RS o 0] eckn sk X X X
A4 La clinka Sam Bemasdo maliza bim el senvicio b
mem v A A A
La climien Sam Bemandocom: krve o] sarvico o e Riampo X X X
i ! ) ’ ’
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Dimensidn 3: Capocidades de respiiesia
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5 ekt
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U | s de los wesmrios

I nsidn 5: Emparia

La clisma San Besank d s e no i ol o wm
e heada?

LLachema Sm Bamank how bomren & alcncidn
comvrn aies pora Bl ks mamno!
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[ e e e
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5
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Cargo/Especialic " : Magister
v) _
Jrmem -
Me. Luis Antomo Visurraga Camargo
Firma v Post Firr__ DNI::20011640
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Protocolo de ingreso
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.| Antes de ingresar
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