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Resumen

El tema de esta investigacion fue: Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022, donde el objetivo general fue determinar la
relacion en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La metodologia
correspondid a un estudio bésico, de nivel correlacional, disefio no experimental y de
corte transversal. La poblacion y muestra estuvo conformada por 190 usuarios de la
Clinica Rebagliati. El cuestionario utilizado fue el SERVQUAL para medir la calidad del
servicio. Los resultados muestran que la mayoria de los usuarios se encuentra totalmente
de acuerdo (34.7%) en que los componentes de satisfaccion del cliente se encuentran
presentes en la Clinica Rebagliati, se encuentra de acuerdo (43.7%), en que los
componentes de aspectos tangibles de la calidad se encuentran presentes, se encuentra
totalmente de acuerdo (26%) en que los componentes de confiabilidad de calidad se
encuentran presentes, se encuentra totalmente de acuerdo (47.9%) en que los
componentes de capacidad de respuesta, se encuentra indeciso (32.6%) en que los
componentes de seguridad y se encuentra totalmente de acuerdo (55.8%) en que los
componentes de empatia. Concluyendo que existe relacion significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente de la clinica de la clinica Rebagliati — Huancayo,

2022. (p=0.000<0.05).

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion del cliente
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Abstract

The theme of this research was: Service quality and customer satisfaction at the
Rebagliati clinic in Huancayo, 2022, where the general objective was to determine the
relationship between service quality and customer satisfaction. The methodology
corresponded to a basic study, correlational level, non-experimental and cross-sectional
design. The population and sample consisted of 190 users of the Rebagliati Clinic. The
questionnaire used was the SERVQUAL to measure the quality of the service. The
results show that the majority of users fully agree (34.7%) that the components of
customer satisfaction are present in the Rebagliati Clinic, they agree (43.7%), that the
components of tangible aspects of quality are present, he totally agrees (26%) that the
quality reliability components are present, he totally agrees (47.9%) that the
responsiveness components, he is undecided (32.6%) in that the security components and
totally agree (55.8%) in that the empathy components. Concluding that there is a
significant relationship between the quality of the service and the satisfaction of the client

of the clinic of the Rebagliati clinic - Huancayo, 2022. (p=0.000<0.05).

Keywords: Service quality, customer satisfaction
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INTRODUCCION

La investigacion se desarrolla con el objetivo de determinar la relacién entre la
calidad de los servicios y la satisfaccion que genera al cliente de la clinica Rebagliati,
para realizar mejoras en general con respecto a los servicios de salud en la ciudad de
Huancayo, puesto que con la realidad social que se vino viviendo en los afios 2020 y
2021, arazon de la pandemia del covid 19 se pudo evidenciar deficiencias en los sistemas
de salud, tanto pablico como privado, y siendo la clinica Rebagliati una empresa nueva
en el sector no tuvo gran capacidad de fidelizar a sus clientes, puesto que recién estaba
iniciando en el mercado, como consecuencia de la investigacion se logra determinar los
puntos criticos en la calidad de atencion.

El objetivo general fue determinar la relacion en la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente y los usuarios de la Clinica Rebagliati. La metodologia
correspondié a un estudio de nivel correlacional, disefio no experimental y de corte
transversal. La poblacion y muestra estuvo conformada por 190 usuarios de la Clinica
Rebagliati. El cuestionario utilizado fue el SERVQUAL para medir la calidad del
servicio. Para muchos estudiosos de la calidad de servicio esto genera satisfaccion en los
clientes, sin embargo, superar o cumplir las expectativas de tu prospecto o tu cliente asi
se logrard continuidad en la prestacion del servicio que mantendra los ingresos y

finalmente rentabilidad para la clinica

Para analizar la problematica en la clinica es necesario mencionar las causas: una
de ellas es la atencion a los usuario, tiempos de espera, citas programadas, el tipo de
atencion del personal, el acceso a medicamentos, mantenimiento de ambientes de salas

de espera, areas de hospitalizacion, muebles y enseres, etc. para ello debe cumplir con la
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tangibilidad , fiabilidad, capacidad de respuesta , seguridad, y empatia de calidad de
servicio, para lograr superar las expectativas o cumplir con los minimos requerimientos
de los usuarios, y de esta manera disminuir la brecha con la satisfaccion del cliente en el

corto plazo.

La presente investigacion esta conformada por cinco apartados los cuales se

explican a continuacion:

En el Capitulo | se realiza el planteamiento del problema de investigacion,
objetivos, justificacion y delimitacion. ElI Capitulo Il contiene el Marco Teorico,
antecedentes del estudio, bases teoricas, definicion de conceptos de la investigacion,
donde se conceptuan definiciones relacionadas al tema. Capitulo 11l se refiere a las
hipétesis y variables de estudio presentando la operacionalizacion de las variables. En el
Capitulo IV tenemos la Metodologia de la Investigacion, que nos muestra los métodos,
tipo, nivel, disefio, poblacidn, técnicas, instrumento y procedimiento de recoleccién de
datos que nos permitieron alcanzar nuestros propositos. Y en el Capitulo V se presenta
los resultados de la investigacién, donde se presentan en primer lugar los resultados
descriptivos por dimensiones mediante frecuencias y porcentajes y luego los resultados
inferencias con las pruebas de cada una de las hipotesis. Enseguida se hace el analisis y
discusion de resultados y se da a conocer las conclusiones a las que se ha llegado, asi

como las recomendaciones necesarias.

Los Autores
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la Realidad Problemética

En la actualidad, el contar con una buena calidad de servicio es un rol muy importante,
por el cual todas las empresas deben poner atencion y ain mas tratandose de la salud. En
el caso del sector salud podemos ver que representa un pilar muy importante para la
sociedad, ya que influye en muchos otros sectores, sin esta, la sociedad no progresa, con

una buena calidad de servicio en la salud, se garantiza un crecimiento social y econémico.

Asimismo, la satisfaccion del cliente tiene que ser evaluada por las empresas, ya que el
cliente tiene que ser considerado como el eje principal, ya que al conocerlo podemos
iniciar con las mejoras y garantizar un desarrollo no solo econdmico, sino un progreso en

la atencion en la salud y por ende un crecimiento social.

A nivel internacional; a lo largo de los afios, gracias a la globalizacion, una de las
columnas de cambio que se encuentra en constante dinamismo, que nos presenta un nuevo
enfoque que tiene relacion directa con los cambios en las empresas u organizaciones, en
sus diferentes factores externos e internos y en la importancia que se da la calidad de
servicio, como sus distintas denominaciones y formas que estuvo atravesando tras la
historia y poner mayor énfasis en la satisfaccion del cliente, que se da externamente a
cada empresa, tema relevante que se toma en consideracion para el cumplimiento de los
objetivos de las empresas y cumplimiento de la visién empresarial. (OMS, 2023)

En el Perq, otro de los pilares a tener en consideracion es que a causa de la
pandemia de la COVID-19, que ha golpeado fuertemente al Per( y al mundo. La
informalidad, el hacinamiento en los hogares y las brechas en cobertura y calidad de

servicios basicos como, agua y saneamiento, se encuentran entre las principales causas.
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Mas auln, las precarias condiciones en el sector Salud condujeron al Gobierno a decretar
una de las cuarentenas mas estrictas y prolongadas en la region. Ello llevé a un descenso
del PBI de 11.1 % en 2020, ocasionando serios efectos en el empleo y los ingresos,
especialmente para las personas mas pobres. La pobreza monetaria ($5.5 por dia) se
incrementd 12 puntos porcentuales el mismo afio, alcanzado 32.6%. Ministerio de
Economia y Finanzas. (MEF, 2021)

En la primera mitad de 2021, el PIB real reboto fuertemente y crecio un 20,9 %
interanual, volviendo a su nivel anterior a la pandemia. Esta recuperacion fue impulsada
por la flexibilizacién de las restricciones de movilidad, una ejecucion acelerada de las
obras puablicas y la reanudacion de proyectos de inversion privada. Sin embargo, la
recuperacion del mercado laboral ha sido lenta y el empleo de Lima en empresas de mas
de 10 trabajadores todavia se encontraba un 20% por debajo de su nivel anterior a la
pandemia en agosto Ultimo. Las mujeres y los jovenes se han visto afectados de manera
desproporcionada por la pérdida de empleos formales. Por otro lado, la inflacion anual
alcanzo el 5,4% en setiembre, significativamente por encima del rango objetivo de 1%-
3%. El aumento global del precio de los alimentos y la energia y la depreciacion de la
moneda nacional son los principales factores que impulsan el repunte de la inflacion.
(MEF, 2021)

Otro factor externo de mucha preocupacion es el conflicto en Ucrania que se ha
mezclado una catastrofe con otra dijo Sr. David M. Beasley, director ejecutivo del
Programa Mundial de Alimentos, la agencia de la ONU que alimenta a 125 millones de
personas al dia. En todo el mundo, el resultado se reflejara en costos mas altos en el
supermercado. En febrero, los precios de los comestibles ya habian subido un 8,6 por
ciento en comparacion con el afio anterior, el mayor incremento en 40 afios, segun datos

del gobierno. Los economistas esperan que la guerra infle aln mas esos precios. Este


https://www.nytimes.com/2021/12/22/business/paris-france-inflation-prices.html
https://www.nytimes.com/2021/12/22/business/paris-france-inflation-prices.html
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factor que afecta econdmicamente a las personas del pais, como también a los ciudadanos
de Huancayo, donde buscas alternativas para obtener un servicio de menor costo, influye
en las empresas a nivel nacional en cuanto a su productividad como su rentabilidad se ve
afectada, siendo muy importante a considerar en el presente trabajo de investigacion.
(MEF, 2021)

Uno de los principales problemas de la mayoria de las empresas es la mala calidad
de servicio que brindan los trabajadores. Ante ello, lo mas importante es que los directivos
y gerentes identifiquen y reconozcan los motivos por lo que un colaborador de cualquier
nivel no brinda el servicio deseado, para que pueda buscar las soluciones correctas. Entre
los factores que afectan la calidad de servicio, es el rendimiento de un colaborador, esto
causado por siguiente: jornadas laborales largas, cortos periodos de descanso, falta de
motivacion, personal insuficiente, falta de capacitacion, malas condiciones laborales, no
tener las herramientas de trabajo necesarias, espacios no aptos para trabajar, tener varias
tareas a la vez, desconocimiento de los objetivos. En medio de un escenario de crisis
sanitaria y reactivacion de la economia, es importante que las organizaciones o empresas
brinden un servicio de calidad. En estudios realizados, demuestran que un mal servicio
incrementa la insatisfaccion del cliente y, asimismo, su perdida lleva en ocasiones en
desgastes a la empresa, es por ello, que siendo uno de los problemas mas frecuentes
muchas empresas toman mucho interés en poder dar alternativas de solucion para mejorar
la calidad de servicio a causa de la satisfaccion del cliente. (Caldera, Pierla, & Ortega,
2011)

La falta de satisfaccion del cliente es un problema al que se enfrentan numerosas
empresas hoy en dia, sin importar el sector al que pertenezcan o su localizacion. Este
déficit de calidad de servicio que brindan las empresas tiene riesgos y consecuencias

realmente graves para la empresa: desde pérdidas economicas, hasta las pérdidas de
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clientes. Aunque el concepto de calidad de servicio conjuntamente con la satisfaccion del
cliente pueda malentenderse en numerosas ocasiones, siendo imprescindible entender
que ambos conceptos son totalmente diferentes, donde una puede o no depender de la
otra. Es por ello la relevancia que se tiene que dar ambos conceptos para tener una mayor
claridad y su aplicacion adecuada en las empresas. (Caldera, Pierla, & Ortega, 2011)

En los momentos actuales, las organizaciones estan obligadas a enfrentar nuevos
retos enfocados a la satisfaccion del cliente, quienes son la razon de ser de la empresa, ya
que para toda organizacion el inicio de sus actividades se basa a la necesidad de servicio,
en base a ello es el nacimiento de las empresas a nivel mundial, conjuntamente con la
calidad de servicio. (OMS, 2023)

En la actualidad el concepto de calidad ha formado parte importante de cualquier
organizacion y de las personas que la integran. EIl deseo de obtener la perfeccion en la
calidad de los servicios y productos ofrecidos por la empresa u organizacion les ha
impulsado a trabajar cada dia con la mejora continua para lograr sus objetivos, por ello el
servicio al cliente es un factor importante en el ambito de las organizaciones de la misma
manera puede ser un problema para éstas, ya que si no se llevara a cabo de la manera
correcta podria resultar el fracaso de una organizacién. (OMS, 2023)

Es asi, que se desarrolla esta investigacion en la clinica Rebagliati, ubicada en Jr. Pirita
N°191 del distrito EI Tambo, provincia de Huancayo, region Junin. El cual cuenta con
una experiencia en el sector de 07 afios; tiene diferentes areas de atencion, empezando
por admision, consultorios externos, hospitalizacion, quirdrgica, laboratorio, area de
imagenes, nutricion y también las areas administrativas; en estas diversas areas de
atencion, se presentan algunas inconformidades en los clientes y pacientes con respecto
ala calidad en el servicio, como: falta de interés de ayudar a los pacientes, no otorgandoles

las citas médicas inmediatas, servicio lento de respuesta ante consultas, lo cual se da
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mayormente en el area de admision. Se puede evidenciar la variacion de la cantidad de
pacientes con respecto de un mes al otro, la falta de recurrencia de ellos, también los
comentarios a veces negativos en las redes sociales por la falta de atencion de los

teléfonos brindados.

MESES CONSULTAS CIRUGIAS
ENERO 840 386
FEBRERO 1197 485
MARZO 1100 514
ABRIL 924 337

Podemos evidenciar que en los cuatro meses del periodo 2022 la cantidad de atencion
tuvo una variabilidad que fue en disminucidn. (Fuente: Datos estadisticos Clinica
Rebagliati) se pudo observar y evidenciar que, en el periodo de estudio en la Clinica

Rebagliati, los usuarios no se sentian satisfechos con el servicio que se venia ofreciendo.

Asimismo, en la regidén Junin, exactamente en la Provincia de Huancayo, vemos un
crecimiento de muchas empresas dedicadas al sector Salud, también mencionar que
nuevas empresas deciden incursionar en este rubro, sin mencionar que algunas de estas
empresas en su mayoria son informales. Es asi, que el usuario tiene una variedad de
alternativas donde confiar su salud, es por eso, que la Clinica Rebagliati tiene que poner

mayor atencion en su calidad de atencién y otros factores mas.

En la actualidad, existe un interés particular en la relacién de la gestién de la calidad y la
satisfaccion del consumidor. En este sentido se ve la relevancia de conocer los niveles de
satisfaccion de la calidad del servicio ofertado por la clinica Rebagliati de Huancayo, ya
que el trabajo que se ha venido realizando con respecto a estos temas, no se viene
cumplido con todos los estandares de calidad que percibe el cliente, ya que es de vital

importancia empresarial, para un crecimiento institucional.
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1.2. Delimitacion del Problema

La presente investigacion se realizé en la clinica REBAGLIATI del distrito de El
Tambo, Huancayo, donde su desarrollo se dio a los clientes de las diferentes areas de la
empresa, donde una de las limitantes es la poca accesibilidad de informacion por parte de
la empresa, también que los usuarios de la clinica no siempre estan dispuestos a
brindarnos informacion puesto que sus problemas de salud en muchas ocasiones no lo
permiten. El presente trabajo de investigacion la problematica se realizé en el afio 2022,

en los meses de junio, julio, agosto, setiembre y octubre.

1.3. Formulacion Del Problema
1.3.1.Problema general

¢De qué manera la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente

de la clinica Rebagliati — Huancayo, 20227
1.3.2. Problema especifico

1) ¢ Como los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion del cliente

de la clinica Rebagliati — Huancayo, 20227

2) ¢Como la confiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en la

clinica Rebagliati — Huancayo, 2022?

3) ¢Como la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfacciéon del

cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022?

4) ¢Como la seguridad se relaciona con la satisfaccién del cliente en la clinica

Rebagliati — Huancayo, 2022?
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5) ¢Como la empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente en la clinica

Rebagliati — Huancayo, 20227
1.4. Justificacion
1.4.1.Social

La presente investigacion, aporta informacion respecto a los beneficios y
deficiencias que existen entre la Calidad de servicio que ofrece la Clinica Rebagliati y la
Satisfaccion que recibe el Cliente. Mediante este trabajo de investigacion, pudimos
analizar y determinar las causas del problema y sus posibles soluciones. Asimismo, la
poblacién de la ciudad de Huancayo, busca asistir a un centro de salud que ofrezca las
garantias, que pongan énfasis en su calidad de atencion, que garantice rapidez en la
atencion, que atiendan sus necesidades. que cuenten con médicos profesionales y

especializados y que brinden un trato digno.

Es por eso, que, a través de esta investigacion, todos los prestadores particulares
de salud, no solo la Clinica Rebagliati, mejoren sus procesos de atencién, orientando de
este modo a fidelizar a sus clientes. Asimismo, este estudio beneficia a todo el publico de
la Ciudad de Huancayo, ya que contaran con un establecimiento de salud que cumpla con

un servicio de calidad y que el cliente se sienta satisfecho.
1.4.2. Teobrica

La presente investigacion se justifica tedricamente debido a su contribucion al
conocimiento en el campo de la gestion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Especificamente, este estudio aporta al validar modelos y relaciones previamente
planteados en la literatura especializada. Mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL
para evaluar la calidad del servicio y el andlisis de la satisfaccion del cliente en la clinica

Rebagliati, se busca establecer empiricamente la existencia de una relacion significativa
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entre estas dos variables, lo que reforzaria las teorias que las consideran esenciales para
el éxito empresarial. De esta manera, no solo se proporciona evidencia empirica acerca
de la validez de enfoques tedricos propuestos por expertos en el area, sino que también
se identifican areas clave de mejora para incrementar la satisfaccion de los clientes. Este
enfoque resulta crucial para la mejora continua y para fortalecer la posicion de la clinica

Rebagliati en el mercado de la ciudad de Huancayo

1.4.3. Metodoldgica

La investigacion se justifica metodoldgicamente debido que al aplicarse el
instrumento en las condiciones locales basandose en la recoleccién de teoria para cada
variable que se estudia; los instrumentos fueron elaborados de acuerdo a la realidad
problematica que encontramos en la clinica, buscando recabar informacién muy
importante para el desarrollo de esta investigacion, siendo validados por expertos en el
tema, Pudimos concluir que los resultados brindan un gran aporte para mejorar los

procesos de la clinica en relacion a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar de qué manera la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion

del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.
1.5.2. Objetivo especifico

1) Establecer como los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion del

cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.
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2) Establecer como la confiabilidad se relacion con la satisfaccion del cliente en

la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

3) Establecer como la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del

cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

4) Establecer como la seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente en la

clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

5) Establecer como la empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente en la

clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.
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CAPITULO II.

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Guadalupe et al., (2019) en su articulo denominado: “Satisfaccion de los usuarios
y la calidad de atencion que se brinda en el area de emergencia del hospital general
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Milagro; 2018, Ecuador, 2019. Cuyo objetivo
fue: determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que se
brinda en el area de emergencia del Hospital General IESS Milagro. La Metodologia: La
metodologia de la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo con
corte transversal, el disefio fue no experimental. Los resultados fueron: las dimensiones
con mayores problemas de calidad fueron la capacidad de respuesta, fiabilidad y
seguridad, en tanto que la dimension con mayor puntuacion fue la de tangibilidad.
Conclusiones: los usuarios no estuvieron ni satisfechos ni insatisfechos en base a un

promedio de 3.62, sobre una media de 3.5.

Maggi (2018), en la tesis titulada: “Evaluacion de la calidad de la atencién en
relacién con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica
Hospital General de Milagro”, Ecuador, 2018. Previo a la obtencion del titulo de magister
en gerencia en servicios de la salud, en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil,
2018. Cuyo objetivo fue: Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a la
atencion y calidad brindada en los servicios de emergencia pediatrica Hospital General
de Milagro. La muestra fue de 357 representantes de los nifios. La metodologia:
SERVQUAL consta de cinco dimensiones que son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia. El disefio de la investigacion fue transversal analitico, la
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recopilacion de datos se realizé en el Hospital General de Milagro en agosto de 2017. Los
resultados: Las dimensiones en donde existe insatisfaccion de parte de los usuarios de los
servicios de emergencia pediatrica en el Hospital General de Milagro fueron tangibilidad,
fiabilidad, seguridad y empatia; mientras que capacidad de respuesta se considero
parcialmente satisfecho, ya que tanto expectativas como percepciones tuvieron bajas
valoraciones. Conclusion: Se conocid que el servicio no brinda la plena seguridad al

paciente y la atencion es deficiente con respecto a la calidez en el trato.

Arguello et al. (2020) en su articulo denominado: “Evaluacion de la calidad de la
atencion en relacién con la satisfaccion de los usuarios de medicina interna en el hospital
basico de Guaranda del instituto ecuatoriano de seguridad social”, Ecuador, 2020. Cuyo
objetivo fue: explorar la fiabilidad y validez del cuestionario adaptado SERVPERF en el
ambito de atencion de medicina interna en el hospital basico de Guaranda del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social. La Metodologia: La muestra fue de 289 de acuerdo a
los datos proporcionados del Instituto de acuerdo al nimero de egresos reportados en el
afio 2018. El disefio de la investigacion es positivista de tipo transversal con un enfoque
deductivo para el desarrollo de la teoria, a partir de un método cuantitativo. Los resultados
fueron: Se determind que el servicio del hospital no brinda los elementos tangibles para
la satisfaccion de los usuarios ya que son los que obtuvieron valores negativos de los
normales puesto que el ofrecer un servicio sanitario necesita que los recursos humanos,
el soporte fisico, el cliente y el servicio deben tener una relacién directa. Conclusiones:
Se determind que el modelo estructural cuenta con un R2 de 0,72 es decir se encuentra

dentro del parametro establecido lo cual da sustento estadistico del modelo.

Moreno y Carzola (2023) en su articulo denominado: “Calidad del servicio de

salud: un antecedente de la satisfaccion del paciente de Riohospital de la ciudad de
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Riobamba”, Ecuador, 2023 Cuyo objetivo fue: analizar las fuentes relacionadas con
localidad del servicio del Riohospitalario ubicado en la ciudad de Riobamba, para
establecer la prevalencia de la satisfaccion de los pacientes y fortalecer las relaciones
entre los médicos y usuarios. La Metodologia: se utilizd el software SPSS para la
aplicacion del analisis factorial exploratorio y prueba de hipotesis Rho de Spearman. Los
resultados fueron: la percepcion del servicio de Riohospital influye de manera positiva de
acuerdo con los usuarios, asi como también la relacion en las cinco dimensiones del
modelo PubHosQual: admisién de pacientes, servicio médico, servicio global, alta
hospitalaria y responsabilidad social, con valores positivos de 0,70 a 0,90 de consistencia
en relacion con la satisfaccion de los pacientes y usuarios. Conclusiones: La satisfaccion
de los pacientes es percibida por la calidad de atencidn y servicio en Riohospital. Dicha
relacién demostrd una respuesta efectiva en los procesos de respuesta hospitalaria. El
aplicar una cultura de calidad en la administracion y servicios hospitalarios generara una
disminucion de costes, aumento de eficacia en sus gastos, disminucion de tiempos de
espera, disminucion de recursos humanos y mejoramiento de la eficacia de forma global
del servicio y atencion sanitaria. También implica una percepcion positiva de la imagen
de Riohospital por parte de la ciudadania y aumento de confianza conforme la prestacién

de los servicios de salud.

Paredes y Santos (2022) en su articulo denominado: “Calidad del servicio y
satisfaccion en hospitales del sistema de seguridad social”, Revista Angolana de
Ciencias, Ecuador, 2022 Cuyo objetivo fue: constatar la calidad del servicio en los
hospitales del sistema de seguro social y su influencia en la satisfaccion de los asegurados.
La Metodologia: Se utilizd6 como instrumento el modelo SERVPERF, el mismo que
cuantifico la calidad del servicio brindada en los entes meédicos; mediante las

dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Para
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comprobar la satisfaccion en los hospitales del IESS se encuestaron 384 asegurados que
han utilizado los servicios médicos del sistema del seguro social en la ciudad de
Guayaquil en el primer trimestre del afio 2021. Los resultados fueron: se puede evidenciar
que un 34% de la poblacion analizada esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con
la calidad del servicio ofrecida en los hospitales del seguro social; mientras que un 31%
no esta de acuerdo ni en desacuerdo con esta calidad recibida, por lo cual se constata la
existencia de una relacion fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion que reciben
los asegurados por los servicios médicos recibidos. Conclusiones: Esta investigacion nos
contrasta el impacto considerable entre las variables ‘“calidad del servicio” y
“satisfaccion”, obteniendo un coeficiente de correlacion de 0.880, por lo cual se acepta la
hipétesis general de la investigacion, evidenciando a su vez el cumplimiento del objetivo
general de la investigacion: demostrar la relacion existente entre la calidad del servicio y

la satisfaccion de los asegurados.

2.1.2. Nacionales

Montalvo et al. (2020) en su articulo denominado: “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el hospital santa rosa de puerto Maldonado”, Pera, 2021.
Cuyo objetivo fue: determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de traumatologia del Hospital Santa Rosa de Puerto
Maldonado. La Metodologia: fue cuantitativo, el disefio fue no experimental y el nivel
correlacional. La poblacion de estudio fue conformada por los usuarios que se atienden
en el area de traumatologia y la muestra fue constituida por 152 usuarios, cantidad que
fue obtenida mediante un muestreo probabilistico. Los resultados fueron: el 65,1% de
usuarios indican que la calidad del servicio que reciben es regular, el 45,4% de usuarios

se encuentran parcialmente satisfechos y se hallo estadisticamente que existe una
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correlacion moderada, directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario. Conclusiones: El coeficiente de correlacion rho de Spearman es de 0,590 con
un p-valor inferior al nivel de significancia (p=0,000<0,05). Finalmente se concluye que

mientras exista una mejor calidad de servicio, los usuarios se sentiran mas satisfechos.

Huaycochea (2018) en la tesis titulada: “Calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario externo en el area de emergencia del Hospital de Contingencia Antonio Lorena
Cusco 2018, Perti, 2018. Para la obtencion del grado de Maestra en Gestion Publica, en
la Universidad César Vallejo, 2018. Cuyo objetivo fue: conocer la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo en el area de emergencia
del Hospital de Contingencia Antonio Lorena Cusco. La metodologia: La investigacion
presenta el uso del método descriptivo y corte transversal - correlacional. Se utiliza la
técnica de encuestas para la obtencion de informacidn a través de un cuestionario llamado
SERVQUAL para calidad de servicio al usuario externo. Esto se aplica a una poblacion
muestral que estd conformada por 2,152 usuarios externos que concurren al area de
emergencia del mes de abril 2018. Los resultados: Nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Antonio Lorena en la dimension
capacidad de respuesta el 85,1% son indiferentes, 9,8% insatisfechos y 5,1% estan
satisfechos. Conclusién: el coeficiente de correlacidn considerable de Spearman, entre las
variables calidad de atencion y satisfaccion del usuario, siendo estadisticamente
representativo con un coeficiente de Spearman (0.650); y siendo el valor de p =
0,000<0.05); y con un 99% de probabilidad se confirma y valida la afirmacion de la
hipdtesis que si existe una relacion directa y significativa con las variables calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario externo en el area de emergencia del Hospital de

Contingencia Antonio Lorena Cusco, 2018.
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Pérez (2018) en la tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
consultorios externos de un hospital publico de Lima, 2018, Perti, 2018. Para la
obtencion del grado de Maestra en Gestion Publica, en la Universidad César Vallejo,
2018. Cuyo objetivo fue: Determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, segun usuarios del hospital Victor Larco Herrera - Lima 2018.
La metodologia: El tipo de investigacion es basica, el nivel de investigacion es descriptivo
correlacional, el disefio de la investigacion es no experimental transversal y el enfoque es
cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 109 usuarios. La técnica que se utilizé es
la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios aplicados
a los usuarios. Los resultados: para el 35.8% de los encuestados la dimension seguridad
es mala, ellos mismos consideran que la satisfaccion del usuario es mala; asimismo se
observa que el 27,5% percibe que la dimensidn seguridad es regular y la satisfaccion del
usuario es de insatisfaccion; finalmente se observa que para el 16.5% la dimension
seguridad es buena, asi como la satisfaccion del usuario también es del nivel muy
satisfecho. Conclusion: Con un coeficiente de correlacidon rho Spearman =, 750 y un valor
p = 0,000 menor al nivel a = 0,05, se concluye que: Existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en los consultorios externos del Hospital
Victor Larco herrera en el 2018. Cabe precisarse que esta relacion es de una magnitud
fuerte, lo que indica que las caracteristicas de la calidad del servicio estan al nivel de la

satisfaccion del usuario.

Canzio (2019) en la tesis titulada: “Relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en emergencia de hospitales ptblicos de lima este, 2018, Peru,
2019. Para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad
San Ignacio de Loyola, 2019. Cuyo objetivo fue: Identificar como se relaciona la calidad

de servicio y la satisfaccion percibida de los usuarios externos de los servicios de
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emergencia de la DIRIS LE, afio 2018. La metodologia: se utilizé el método cuantitativo.
El tipo de investigacion es correlacional y descriptivo debido a que el método utilizado
fue el andlisis cuantitativo. Los resultados: Se hallé que la capacidad de respuesta del
servicio si tienen una relacién con la satisfaccion de los usuarios externos de los hospitales
de la DIRIS LE; es la primera dimensién mas relevante comprobado por medio del
estadistico rho de Spearman. Es decir, podemos concluir que si tenemos una capacidad
de respuesta oportuna con nuestros pacientes la satisfaccion se incrementara
notablemente. Conclusién: Se hall6 que la calidad de servicio tiene relacion muy
significativa con la satisfaccion de los usuarios externos de los hospitales de la DIRIS LE.
Los resultados de los instrumentos de medicion usados, y su posterior evaluacién
mediante el estadistico rho de Spearman, comprobaron la alta correlacion entre estas
variables. Se probd la hipotesis planteada, y esta relacién es muy significativa. Con lo
cual se puede concluir que existe una alta relacidn entre las variables calidad de servicio
y satisfaccion, lo cual significa que la calidad de servicio pueda influir positivamente en
la satisfaccion de los usuarios de los hospitales.

2.1.3. Locales:

Febres y Mercado (2020) en su articulo denominado: “Satisfaccién del usuario y
calidad de atencion del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion.
Huancayo - Peru”, Peru, 2020. Cuyo objetivo fue: Determinar la satisfaccion de la calidad
del servicio de los usuarios de consulta externo de medicina interna del hospital Daniel
Alcides Carridn - Huancayo, de julio a noviembre del 2016. La Metodologia: Estudio
observacional, descriptivo, de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 292
pacientes. La calidad del servicio del sistema de salud en funcion de la satisfaccion del
usuario se midié mediante el cuestionario estandarizado SERVQUAL. Los resultados

fueron: EI 57% de la muestra fue de sexo femenino, el rango de edades de los participantes
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oscilo entre 36 a 45 afios. Asi mismo, el 36% de los usuarios contaba con educacion
secundaria completa y el 63% fueron pacientes continuadores. Se obtuvo una satisfaccion
global de 60,3%. Los valores porcentuales dependieron basicamente de las dimensiones
seguridad y empatia con 86,8 % y 80,3 % de satisfaccion respectivamente. EI mayor nivel
de insatisfaccion la obtuvo la dimension de aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios
insatisfechos, seguida de la dimension de capacidad de respuesta de los servicios de salud
con el 55,5% de insatisfaccion. Conclusiones: El sistema de salud debe implementar
estrategias de mejora de los servicios de atencidn con el fin de proporcionar una atencién

oportuna y de calidad a los usuarios.

2.2. Bases Teodricas o Cientificas

2.2.1. Calidad del servicio
2.2.1.1. Definicién de calidad

Calidad y servicio son dos conceptos indesligables cuando se trata de la relacion
directa que establecen las organizaciones con los clientes, en algunos casos se le incluye
dentro del genérico de productos sin diferenciarlos de otras mercancias a las que acceden

las personas. (Caldera, Pierla, & Ortega, 2011)

Cuando lo que se ofrece a las personas es salud, la connotacién de la calidad del
servicio que se presta al cliente que acude para restablecer su estado de salud, requiere de
una serie de acciones gue tiendan no tan solo a confortarlas y aliviarlas fisicamente,
también incluye una serie de transacciones de emociones y necesidades, importando
mucho la atencion del personal administrativo, el tratamiento especializado médico que
el paciente requiere, la connotacion integral de lo que es servir y tratar a las personas

amablemente, con asertividad, responsabilidad, rapidez, oportunidad, higiene,
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profesionalismo y tecnologia adecuada, entre otros elementos a considerarse. (Casalino ,

2008)

Se proponen algunas definiciones relacionadas con la calidad de servicio para

finalmente construir la méas pertinente para el presente estudio:

Es el nivel de excelencia que la empresa ha logrado alcanzar para satisfacer a su
clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad.
Caracteristica que se atribuye a todas aquellas cosas que representan excelencia, eficacia
y efectividad. La calidad es la habilidad que posee un sistema para operar de manera
fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de desempefio; en una

organizacion de servicios. (Gummerson, 1987)

La calidad se configura como un modelo de gestion y un estilo de direccion
implantado en las empresas lideres, asi como una manera de ser y de vivir. La calidad
entonces no es una serie de caracteristicas que permanezcan fijas, es una cualidad
mejorable. El término tiene su origen en la etimologia latina Qualitas que quiere decir

forma de ser con respecto a mis semejantes. (Casalino , 2008)

La calidad depende de un juicio que realiza el paciente, este puede ser un juicio
del producto o del servicio, segln las caracteristicas de su uso y de la urgencia de poseerlo.

(Casalino , 2008)

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2023) se debe entender a la
“calidad” como el uso adecuado de los servicios y diagnosticos médicos, teniendo en
consideracién al paciente, puesto que éste siempre llega al servicio con un motivo que
debe ser escuchado y tomado en cuenta, a fin de lograr una atencion sobresaliente y por

ende alcanzar la satisfaccion méxima del usuario. (OMS, 2023)
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Para la (OMS, 2023) es indispensable correr el minimo riesgo posible de efectos
iatrogénicos como consecuencia de un tratamiento médico, por lo que pone énfasis en la
atencion del paciente. También considera que en el concepto de calidad en los servicios

deben estar presentes los siguientes atributos: Alto nivel de excelencia profesional.

2.2.1.2. Definicién de Calidad de Servicio

Calidad y servicio son dos conceptos indesligables cuando se trata de la relacion
directa que establecen las organizaciones con los clientes. Se proponen algunas
definiciones relacionadas con la calidad de servicio para finalmente construir la mas

pertinente para la presente investigacion: (Oh, 1999)

La calidad viene impuesta por el cliente; afirma que la calidad de un producto o
servicio no proviene de lo que pones en él, sino del provecho que el cliente puede sacar
del mismo, es decir la calidad viene impuesta por el cliente, y nuestro trabajo es alcanzar

el nivel de calidad exigido. (Santoma & Costa, 2007)

La calidad en el servicio al cliente, podemos definir Calidad como el conjunto de
aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad
para satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido

atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes.

Calidad, se puede decir que la calidad es algo que va implicito en los genes de la
humanidad: es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas. Antes de la
implantacion de los sistemas de produccion industrial, los artesanos se las arreglaban para
realizar todo el proceso. Tomemos el ejemplo de un alfarero: lo primero que hacia era
averiguar las necesidades de sus clientes: cazuelas, cantaros (prospeccion de mercado):
él mismo se encargaba de adquirir la arcilla mas adecuada en funcion de su calidad, precio

y cercania (seleccion de proveedores: calidad en las compras): realizaba sus propios
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disefios (calidad en el disefio): fabricaba las piezas en el torno y las cocia (calidad en la
produccidn): las revisaba una por una para comprobar las que se habian dafiado en el
horno (control de calidad) y. al final, las vendia. Ademas, atendia, si se presentaba, alguna

reclamacion de los clientes (servicio postventa: atencion al cliente). (Teas , 1993)

Segun (V. Zeithaml et al., 1993), la calidad de servicio percibida por el cliente es

definida como la valoracion que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio.

La palabra calidad tiene dos significados (1) comportamiento del producto que da
como resultado satisfaccidn del cliente, es decir; son aquellas caracteristicas del producto
que hacen que un cliente quede satisfecho con el mismo: (2) ausencia de deficiencias
como por ejemplo retraso en las entregas, fallas durante el servicio, etc. Juran plante6
también la trilogia de la calidad, que atiende a sus tres procesos basicos: (1) la
planificacion de la calidad: antes de la operacion se establecen niveles aceptables de
defectos en la produccion. (2) el control de la calidad: durante las operaciones, se evalla
la calidad producida por el sistema y se cierra, si existiera, la brecha entre los resultados
y objetivos: y (3) mejora de la calidad: se reduce la cantidad de defectos para asi aumentar

el rendimiento. (Porter, 1985)

Asimismo, calidad productividad y competitividad: la salida de la crisis”. La
calidad es una lucha por mantener la mejora continua de la organizacion a través de la
cooperacion de todas las partes interesadas: proveedores, clientes, responsables del disefio
de los productos o servicios. Deming sefiala que, al mejorar la calidad, decrecen los costos
por la menor cantidad de errores cometidos, las menores demoras y la mejor utilizacion
de las maquinas y los materiales: el resultado es la mejora de la productividad que lleva
a capturar mercados al ofrecer mejor calidad a menores precios, permitiendo asi la

prosperidad de la empresa. En consecuencia, la calidad de servicio es un conjunto de
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elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia, que perciben los
clientes de una organizacién, en concordancia con el nivel de satisfaccion que obtienen

de todas sus expectativas. (Ortiz & Rosas, 2004)

2.2.1.3.Dimensiones de Calidad de servicio.

a) Aspectos tangibles

Una revision teorica acerca de los aspectos tangibles refiere a la relacién que
genera el cliente con el proveedor a través de las cosas que puede percibir durante la

prestacion del servicio, estos aspectos tangibles comprenden diversos items.

Los aspectos tangibles son todas las cosas que un cliente puede percibir de manera
fisica, las mismas que generan relaciones y distintos tipos de sentimientos con el
proveedor. A pesar de que la generacion de vinculos tiene gran relacion con los
sentimientos o la parte intangible, en el sector salud las cosas que se pueden ver, tocar, 0
degustar como el caso de la comida, generan vinculos. Los aspectos tangibles son
medidos desde que el cliente llega al establecimiento, es decir, la infraestructura como el
parqueadero, pasillos y la sefializacién de los mismos. Otro factor importante es la
apariencia del personal, ya que esto ayuda a la confianza que pueda sentir el cliente. La
modernidad en equipos que los clientes pueden ver genera confianza de los mismos en
los procedimientos que se llevaran a cabo, siendo la apariencia fisica de los mismos un
factor importante en la calidad de servicio. De la misma forma, el aspecto tecnolégico es
importante ya que la forma en la que percibe el cliente las plataformas electrénicas es un

factor que influye a la evaluacion de la calidad de servicio. (Parasuraman et al., 1994)
b) Confiabilidad

La confiabilidad puede ser traducida como la capacidad de llevar a cabo una tarea

determinada de forma segura y precisa ademas se la considera como uno de los factores
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claves para la satisfaccion del cliente ya que sirve para la mejora continua. (Parasuraman

etal., 1994)

La confiabilidad es la capacidad de poder desarrollar una funcion en condiciones
que son establecidas antes de empezar dicha funcion siendo uno de los puntos que mayor
impacto tienen sobre la empresa. Ademas, se puede traducir como la forma en la que una
empresa desempefia las actividades prometidas al momento de contratar un servicio. La
confiabilidad es uno de los factores mas valorados dentro de la calidad de servicio, ya que
pone por encima de todo al vinculo que puede desarrollar el cliente con las personas que
trabajan en la empresa, mas que con las maquinas, siendo un sindnimo de seguridad de
cumplimiento. En adicién, la forma mas facil de perder la confianza, a pesar de que esta
se genera con las personas, es cuando se falla en la prestacion del servicio prometido o la
falla de los productos, no estando la pérdida de confianza necesariamente a la parte

humana. (Casalino , 2008)

El concepto de confiabilidad tiene una fuerte relacion con la precision y
consistencia al momento de prestar el servicio, de este modo una evaluacién de lo
mencionado sirve para una mejora continua. De este modo concluimos en que la
confiabilidad contempla conceptos de habilidad y cuidado para prestar el servicio de la

forma en la que se prometié al momento de ofrecer dicho servicio. (Casalino , 2008)
c) Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es un concepto que presenta ideas de rapidez de
respuesta, seguridad de la misma y versatilidad dependiendo de lo solicitado por el

cliente. (Santoma & Costa, 2007)

La capacidad de respuesta engloba en su concepto la rapidez y la disponibilidad

de los empleados para poder recepcionar las solicitudes de los clientes y poder darles
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solucion. Las respuestas que puedan brindar los asesores de una empresa tienen que ser
rapidos y contemplar, seguridad, conocimientos, atencion y habilidades mostradas por los
empleados para poder generar credibilidad y confianza en los clientes. Para el sector salud
la capacidad de respuesta es uno de los determinantes mas fuertes para medir la calidad
del servicio. Es por eso que la importancia de la rapidez con la que los encargados le dan
solucion a las quejas de los clientes. En adicion a lo anterior, la capacidad de respuesta
debe ser un servicio agil y eficaz para poder solucionar los problemas (Pazmifio y Flor,
2008). Asi mismo, es necesario mencionar que las empresas deben poner cuidado en la
calidad de respuesta ya que esta es comparada por los clientes con otros proveedores y
puede llegar a ser un factor de fidelizacién (Reyes, 2014). Por ultimo, de acuerdo con el
MINSA la capacidad de respuesta es la disposicion de servir a los clientes y facilitarle un
servicio rapido y adecuado frente a una demanda con una respuesta de calidad y en un

tiempo aceptable. (Santoma & Costa, 2007)
d) Seguridad

La literatura de la calidad de servicio dice que la seguridad es la forma acertada
de generar confianza con un cliente a través de la forma en la que los agentes de una
empresa prestan el servicio. Respecto al area de salud, el MINSA conceptualiza la
seguridad como una herramienta para evaluar la confianza que genera el personal médico
en el cliente, al brindar su servicio médico demostrando conocimiento respecto a la
solucion de su problema de salud, brindando privacidad, cortesia y habilidad para

comunicarse con el cliente. (Casalino , 2008)

La seguridad es la forma en la que los agentes de una empresa generan vinculos
con un cliente. En este sentido los vinculos que se generan entre el proveedor y el cliente

son de credibilidad y de confianza en el servicio. Este vinculo de seguridad y confianza
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genera un sentimiento de proteccion en el cliente cuando lleva a cabo sus actividades y
transacciones. La forma en la que los agentes desarrollan sus actividades son las que
generan con capaces de generar confianza en el cliente. Es importante resaltar que el
desenvolvimiento de los empleados se califica por valores de integridad, amabilidad y
asertividad. También se evalUa la seguridad en el servicio con los conocimientos que el
cliente percibe de la persona que esta prestando el servicio. En este sentido es importante
que la empresa se esfuerce por mejorar y mantener la competencia profesional de los
encargados del servicio. De esta forma la empresa conseguird que el servicio sea
percibido como fuera de riesgos, peligros y dudas al momento de contratarlo. (Casalino ,

2008)
e) Empatia

La conceptualizacion de empatia es la medicidn del trato de los prestadores de
servicio a traves del trato diferenciado, al momento de satisfacer las necesidades de los
clientes, la empatia es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra

persona, entender y atender adecuadamente sus necesidades. (Carvajal & Rojas, 2005)

Respecto a la empatia médica concluimos que “esta puede ayudar al profesional
de la salud a imaginar y finalmente comprender, lo que el cliente estd sintiendo, sin
convertirse él en paciente y de esta forma sentir mejor todo aquello que nos es comdn a

los seres humanos. (Carvajal & Rojas, 2005)

La empatia engloba el concepto de calificacion del trato, atencion e interés que
los agentes encargados de brindar un determinado servicio manifiestan a los clientes. Esta
calificacion se genera por la atencién humanitaria que reciben los clientes por parte del
proveedor, es decir la identificacion que puede hacer el cliente del servicio por el estado

de animo que tuvo en la obtencion del servicio. (Caldera, Pierla, & Ortega, 2011)
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2.2.2. Satisfaccion del cliente.

2.2.2.1.Definicion de satisfaccion

De acuerdo a la Real Academia Espanola, la satisfaccion es “accion y efecto de
satisfacer o satisfacerse; razon, accién o modo con que se sosiega y responde enteramente
a una queja, sentimiento o razén contraria; cumplimiento o deseo del gusto.” La
satisfaccion del cliente puede ser considerada como la saciedad del cliente que tiene
acerca de un producto o servicio adquirido, la misma que es considerada como un factor
importante para la empresa puesto a que la misma trae beneficios considerables para la

empresa. (Ballesteros, 2005)

2.2.2.2.Definicion de satisfaccion del cliente

En términos de satisfaccion del cliente respecto a los servicios de atencién
sanitaria, manifiesta que la satisfaccion del cliente (SU), es un concepto multidimensional
que evalGa individualmente aspectos que intervienen en el cuidado de la salud, la SU es
resultado de las expectativas del cliente en relacion a la atencion sanitaria y el estado de

salud. (Basantes & Vinueza , 2017)

Pascoe (1983) Ibern (1992), citado (Liang et al., 2010) manifiestan que “en el
sector sanitario la satisfaccion del paciente (SP) es vista como una medida mas del
resultado de las intervenciones sanitarias”, el cliente, al salir de la atencion sanitaria, hace

una comparacion entre la atencion que recibi6 y lo que él esperaba.

Garcia et.al. citados por (Sasser et al., 1978), precisan que la satisfaccion del
cliente se refiere al conjunto de actitudes y comportamientos hacia un objetivo
particular (calidad de la atencién médica reciba). Una revision panoramica de los
estudios realizados nos permite afirmar que la satisfaccion del cliente, con los

servicios de salud, depende en gran medida de la calidad de los servicios que
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ofrecen y el trato personal que reciben del médico”. En este sentido, (Oliver,
1980) manifiestan que resulta un tanto complejo definir la satisfaccion del cliente
pues se refiera a un concepto subjetivo y emocional del cual depende el éxito o
fracaso del trabajo emprendido y se articula directamente con la eficiencia y

calidad de los cuidas y servicios prestados en un sistema sanitario.

La satisfaccion del cliente refiere el “nivel del estado de &nimo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”, entonces afirmamos que la satisfaccion es igual al cumplimiento de las

perspectivas mas las expectativas. (Witt & Stewart, 1996)

La satisfaccion del cliente es un indicador de saciedad en relacion a un producto
0 servicio adquirido, generando un sentimiento de placer. No se puede dar por implicito
el concepto de satisfaccion sélo con lo ofertado al momento de promocionar el producto
0 servicio. Es por eso que es necesario que el cliente realice una evaluacion post compra
que permita contrastar los criterios de decision de recompra debido a la satisfaccion
percibida. Por eso la satisfaccidn del cliente es entendida como la percepcion de cobertura
de necesidades ante la adquisicion de un bien o producto. Desde diferentes puntos de vista
del marketing, la satisfaccion de las necesidades de un cliente es consideradas como un
factor de una empresa en el mercado. Este éxito se mide de manera intangible, y son
conceptos como la fidelizacion o lealtad del cliente, una amplitud de cartera de clientes
por la recomendacion del cliente satisfecho, lo que conlleva a un olvido de la competencia

por parte del cliente. Por lo mencionado anteriormente. (Concha, 2012)

2.2.2.3.Dimensiones de Satisfaccion del cliente.

a) Rendimiento percibido
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Es el valor que el cliente otorga al servicio o producto después de haberlo
obtenido. Se entiende que ¢l rendimiento percibido es “El grado en que el servicio o bien
de consumo cumple con sus funciones, no obstante, el efecto del rendimiento resulta
dificil de soslayar en algunas situaciones, como ocurre con el aprendizaje que subyace en

los productos novedosos”. (V. Zeithaml et al., 2002)

En conclusion, el rendimiento percibido lo determina el punto de vista del cliente,
se da como resultado de aquello que el cliente obtiene del producto o servicio, el valor
dado al producto o servicio por otras personas influird en la opinion de futuros clientes,
finalmente, el rendimiento percibido depende en gran manera del &nimo del cliente y de

sus razonamientos. (Parasuraman et al., 1994)
b) Las Expectativas

Las expectativas del cliente en toda gestion de servicio se deben tomar en cuenta
pues estas nos llevan a una variable tan importante como es la satisfaccion del cliente,
donde podemos evaluar el resultado del producto o servicio (Navas, 1990, citado por
Moreno y Carzola (2023)) “El término expectativas se usé por primera vez en el analisis
motivacional de la conducta hecha por tedricos tales como Edward Tolman y Kurt

Lewin”.

Entiéndase por expectativa a la esperanza de realizar o cumplir un propdsito, una
expectativa va mas alla de lo que se puede ver, en ocasiones el resultado puede dar
satisfaccion o insatisfaccién; al respecto, las expectativas del cliente juegan un rol
importante en lo que se espera recibir del servicio y lo que técnicamente se recibe”; para
Pérez (2018), “las expectativas pueden ser analizadas tanto desde el punto de vista de la

evaluacion de las metas personales como acerca de acontecimientos ajenos a la persona,
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las expectativas son definidas como la antelacion de un evento o consecuencia futura,

tanto en el ambito social como en el &mbito personal. (Concha, 2012)

Se concluye, por lo tanto, que las expectativas estan asociadas con la satisfaccion
del servicio o producto prestado teniendo en cuenta que la prediccion de lo que se espera

esta relacionada con la satisfaccion final de cliente. (Oliver, 1980)
¢) Niveles de Satisfaccion

La lealtad hacia una empresa o marca se define por los niveles de satisfaccion del
cliente, de acuerdo con (Kotler & Keller, 2006), la lealtad de los clientes depende de “Una
buena administracion de las relaciones con el cliente que dara como resultado clientes

leales quienes hablaran de manera favorable del producto o servicio adquirido”.

Segun (Kotler & Keller, 2006), la lealtad de los clientes esta dividida por: “clientes
poco satisfechos, un poco satisfechos y totalmente satisfechos”. Si se genera una ligera
disminucion en la satisfaccion esto traera como consecuencia un enorme descenso en la

lealtad.

También menciona que las empresas inteligentes buscan deleitar a los clientes
prometiendo tan solo lo que son capaces de dar, y luego entregando mas de lo que
prometieron, los clientes encantados no solo vuelven a comprar, sino que también se
convierten en socios de marketing y “evangelistas” que transmiten a otros sus buenas

experiencias. (Kotler & Keller, 2006)

De acuerdo con (Witt & Stewart, 1996) los niveles de satisfaccion se agrupan en
tres y son experimentados por los clientes luego de haber realizado la compra de un bien

0 servicio:
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“Insatisfaccion: EI desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas.
Satisfaccion: El desempefio percibido del producto coincide con las expectativas.

Complacencia: El desempeio percibido del producto excede las expectativas”

2.3.  Marco Conceptual

Calidad

Satisfaccion de las exigencias del cliente. Ajuste del producto o servicio a su

finalidad y cumplimiento de expectativas del cliente. (Caldera, Pierla, & Ortega, 2011)

Calidad de servicio

La calidad de servicio es momentanea, puede medirse dificilmente. Los servicios
de intangibilidad propios originan ser observados de forma subjetiva en gran medida. Por
ultimo, la calidad observada se evalUa (alta o baja) en el marco de una confrontacién, con
respecto a la grandiosidad o superioridad relativas de los bienes y/o servicios que el

cliente observa como interinos. (Calixto et al., 2011)

Aspectos tangibles

Una revision teorica acerca de los aspectos tangibles se refiere a la relacion que
genera el cliente con el proveedor a través de las cosas que puede percibir durante la
prestacion del servicio, estos aspectos tangibles comprenden diversos factores, son
activos materiales que se pueden ver y tocar, los activos tangibles impactan en la calidad
de servicio en una empresa, siempre y cuando sean direccionados al cliente, elevando de

este modo la percepcion de calidad que se lleva de la empresa. (Parasuraman et al., 1991)

Confiabilidad
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La confiabilidad es la capacidad de llevar a cabo una tarea determinada de forma
segura y precisa ademéas se la considera como uno de los factores claves para la
satisfaccion del cliente ya que sirve para la mejora continua y el logro de resultados
ofrecidos al cliente. Se concluye que la confiabilidad es la expectativa positiva del buen

funcionamiento de un bien o servicio. (V. Zeithaml et al., 2002)

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es un concepto que presenta ideas de rapidez de
respuesta, seguridad de la misma y versatilidad dependiendo de lo solicitado por el
cliente, por lo cual, es una competencia emprendedora interna para ayudar a los clientes

y proveer el servicio con prontitud; en este marco. (Parasuraman et al., 1994)

Seguridad

La seguridad es la forma acertada de generar confianza con un cliente a través de
la forma en la que los agentes de una empresa prestan el servicio, como el conocimiento,
autoridad y poder para brindar informacidn acerca del servicio y/o producto al cliente; en
los servicios de salud, la seguridad en el cliente depende en gran manera de la forma en
que el médico genera confianza en él al brindar su servicio médico solucionando su

problema de salud de manera inmediata. (Parasuraman et al., 1991)

Empatia

La empatia es la medicion del trato de los prestadores de servicio a través del trato
diferenciado al momento de satisfacer las necesidades de los clientes, logrando conocer
y comprender los sentimientos que siente otro individuo. Es la capacidad de ponernos en
el lugar de los demas para entender su forma de pensar, generando simpatia y una

comunicacion eficaz y eficiente, dicho de otro modo, la empatia es la relacion médico-
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paciente utilizada como un recurso para facilitar el diagndstico y tratamiento, teniendo
como resultado que el médico se ponga en los zapatos del cliente. (Parasuraman et al.,

1991)

Satisfaccion del Cliente.

La satisfaccion del cliente puede ser considerada como la saciedad del cliente que
tiene acerca de un producto o servicio adquirido, la misma que es considerada como un
factor importante para la empresa puesto que la misma trae beneficios considerables para
la empresa. Es un término propio del marketing que hace referencia a la satisfaccion que

tiene un cliente respecto a un producto o servicio que ha recibido (Oliver, 1980)

Rendimiento percibido

El rendimiento de la institucion de salud, percibido por el cliente: Se refiere al
desempefio (cuanto valor se le da), dado al servicio o producto, en otras palabras, es el
efecto que el cliente “percibe” que obtuvo del servicio que adquirid, determinan el
rendimiento percibido “como el desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio”; confirmando lo
dicho, (Kotler & Keller, 2006) definen que “el rendimiento percibido de un producto esta
relacionado con las expectativas. Si el rendimiento es menor que las expectativas, el
cliente se siente decepcionado. Si es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho.

Si las supera, el cliente estar4 encantado.

Las expectativas

Se entiende por expectativas generalmente a las esperanzas, deseos, ilusion, suefio
de realizar o concretar un proposito definido; en este sentido, (Zeithaml et al, 2011)

mencionan que “las expectativas del cliente son las creencias relacionadas con la
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prestacion del servicio que funcionan como estandares o puntos de referencias contra los

cuales se juzga su desempefio”.
Niveles de satisfaccion

Los Niveles de satisfaccion, dicho de otro modo, son los grados de complacencia
experimentados por el cliente después de la compra de un bien o servicio; en este sentido,
(Kotler & Keller, 2006) establece que después de realizar la compra de un bien o servicio,
los clientes experimentan tres niveles de satisfaccion: Insatisfaccion, satisfaccion y

complacencia.
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CAPITULO I11

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.  Hipdtesis General
Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente de la clinica de la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

3.2.  Hipotesis Especificas

1. Existe relacién directa y significativa entre la confiabilidad y la

satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

2. Existe relacion directa y significativa entre la sensibilidad y la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

3. Existe relacién directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

4. Existe relacion directa y significativa entre la empatia y satisfaccion del cliente
en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

5. Existe relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

3.3.  Variables

Variable 1 - Calidad de servicio: Son dos conceptos indesligables cuando se trata de la
relacién directa que establecen las organizaciones con los clientes. Se proponen algunas
definiciones relacionadas con la calidad de servicio para finalmente construir la mas

pertinente para la presente investigacion: (Oh, 1999)

Dimensiones:
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Dentro de las dimensiones tenemos lo que son Aspectos tangibles, esto es importante
porque nos ayuda a determinar las cosas visibles o también darle mayor énfasis, para los
puntos de mejora, entre ellos estan los horarios de atencion, el acceso a las campafias que
realiza la clinica, la sefializacion en los ambientes, la disposicion del personal a brindar
atencion; también la Confiabilidad puesto que es una base fundamental para que los
pacientes sientan que no habra fallas en el servicio, determinando asi si los tiempos de
espera para obtener una cita es el adecuado, si se respeta el orden de llegada de los
pacientes, el respeto a la privacidad de cauno de ellos, confianza en su diagndstico de
salud; por otro lado también vemos la Capacidad de respuesta, al brindar de manera
adecuada la informacion por el personal de admision, el trato optimo del personal médico,
el tiempo de espera para obtener respuesta a las dudas de los pacientes, el tiempo de espera
de resultados y examenes médicos; también determinar que la Seguridad en un punto
muy necesario que nos ayuda a establecer si las dudas con respecto a su enfermedad son
resueltas de manera clara, si Sus exadmenes son minuciosos, si se sienten seguros al recibir
los servicios, otro pilar en para determinar en esta variable es la Empatia, esto nos
ayudad a comprobar si el personal asistencial les brinda un trato personal, apropiado,
donde demuestran interés por la recuperacion y el bienestar de cada paciente. Es asi que

estas variables nos apoyan a realizar los instrumentos de recoleccion de datos.

Variable 2 — Satisfaccion del cliente. En términos de satisfaccion del cliente respecto a
los servicios de atencion sanitaria, manifiesta que la satisfaccion del cliente (SU), es un
concepto multidimensional que evalla individualmente aspectos que intervienen en el
cuidado de la salud, la SU es resultado de las expectativas del cliente en relacién a la

atencion sanitaria y el estado de salud. (Basantes & Vinueza , 2017)
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Dimensiones:

Dentro de las dimensiones de esta variable encontramos lo que es el Rendimiento
percibido, de esta forma evaluamos el resultado de los servicios que brinda la Clinica
Rebagliati, si los pacientes se sienten conforme con el desempefio e interés del personal,
tanto asistencial como administrativo, si la comodidad de los ambientes son buenos, el
trato de todo el personal es amable, si los precios son adecuados por el servicio que
brinda; otra de las dimensiones son Las expectativas, para poder determinar si todos
los servicios brindados cubren las necesidades y perspectivas que tienen de la clinica, en
cuanto a seguridad, interés del personal, comodidad, confianza, capacidad de respuesta,
y determinar la satisfaccion en base a las recomendaciones de pueden dar a futuro;
como otra dimension tenemos los Niveles de servicio, la medida en que se sienten
satisfechos con los servicios, en cuanto a su comodidad, trato, si considera volver a

acudir por los servicios.
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
v Tiene horarios de atencion adecuados
En cuanto a la calidad v Brinda acceso a las campafias oportunamente
Calidad y servicio son | se pudo determinar es Aspectos tangibl v Cuenta con sefializacion y facil acceso a todas
dos conceptos | buscar la execelncia en SPEctos tangibles las &reas
indesligables cuando se | la atencion a los v Brinda atencién inmediata ante consultas de
trata de la relacién directa | usuarios de la clinica, programacion
que  establecen las | por lo tanto se recolectd
organizaciones con los | informacion respecto a v Tiene tiempo de espera optimo
clientes. Se proponen | los aspectos tangibles, Confiabilidad v Respeta al orden de llegada de citas
algunas definiciones | confiabilidad, v Respeta la privacidad de los pacientes
relacionadas con la | capacidad de respuesta, v Muestra confidencialidad de diagnostico
calidad de servicio para | seguridad y empatia. __ _ -
CSAELFIZI\D/)IACI:DI([%E finalmente construir la c . v Muestra amablllda_d y corte§|a en la atencién Ordinal
més pertinente para la apacidad de v T_rato desegdo hacia los pacientes
presente  investigacion: respuesta v Tlt_ampo brlndadp’ por el personal
(Oh, 1999) v Brinda de duracion de su consulta adecuado
v Atiende los pormenores respecto a su salud
Seguridad v Aclarg las duda_ls de los pacientes _
v Enfasis en realizar examenes médicos
v Brinda confianza en la atencion medica
v Atienden de manera confiable
v Brinda explicaciones claras
Empatia v Brinda informacion delicada de manera
adecuada
v Orientacion respecto al tratamiento médico
. En cuanto a la v Demuestra alto desempefio del personal
P En terminos de satisfaccion del cliente v Brinda comodidad en la atencién
SATISFACCION | satisfaccion del cliente . Rendimiento - . .
DEL CLIENTE | respectoalos servicios de | ¢ pudo determinar que percibido v Genera buena percepcion del cliente Ordinal
es la gratificacion que v Establece el precio acorde al servicio

atencioén sanitaria,

percibe el cliente con
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manifiesta que la
satisfaccion del cliente
(SU), es un concepto
multidimensional que
evalla individualmente
aspectos que intervienen
en el cuidado de la salud,
la SU es resultado de las
expectativas del cliente
en relacién a la atencion
sanitaria y el estado de
salud. (Basantes &
Vinueza , 2017)

rspecto a un servicio,
por lo tanto se recolectd
informacion con
respecto al rendimiento
percibido, las
espectativas y  los
niveles dee atisfaccion.

Las expectativas

TN

Brinda seguridad del paciente

Genera preferencia por la clinica
Cumple la atencion de consultas.
Cumple las actividades programadas
Busca cumplir las expectativas

Genera recomendacion de los servicios

Niveles de
satisfaccion

AN NN

Apoya en la obtencidn de sus proximas citas
Busca satisfaccion del servicio

Busca continuidad del servicio

Busca lealtad a la empresa

Genera preferencia del servicio
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Métodos de Investigacion

Como método general, se utilizé el método cientifico, que segin Bavaresco
(2013), refiere que: “La investigacion cientifica consiste, por lo tanto, en cuatro pasos
fundamentales: 1) La observacion sistematica y registro de los datos; 2) Su clasificacién
u organizacion; 3) El andlisis de los datos obtenidos de manera ordenada y 4) La
interpretacion de dichos datos. Esto es lo que en realidad se ha denominado "método
cientifico". Estos aspectos son utilizados una vez que el investigador ha planteado su
hipotesis de trabajo, la cual va a ser objeto de investigacion por parte del cientifico,
siempre y cuando sean de tipo descriptivo-experimental o bien experimental, explicativo

0 de control (la mas recomendada)”

Al respecto Behar (2008), considera que el método cientifico se suele utilizar para
mejorar o precisar teorias previas en funcion de nuevos conocimientos, donde la
complejidad del modelo no permite formulaciones I6gicas. Por lo tanto, tiene un caracter
predominantemente intuitivo y necesita, no sélo para ser rechazado sino también para

imponer su validez, la contrastacion de sus conclusiones.

Como metodo especifico, se empleara el método descriptivo, porque para la
variable a investigar, se observa de manera indirecta a fin de medir los datos, sin
necesidad de manipular ni alterar la realidad, como aduce Sierra, R. (2007), que posibilita
estudiar teorias, enfoques, tipos, factores, La aplicacion de este método solo permite
investigar un hecho a fin de profundizar nuestros conocimientos sobre la variable elegida,
sin que haya manipulacion dada de parte de quienes investigan el hecho, fenémeno,

situacion, evento, etc.
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4.2.  Tipo de Investigacion

Al respecto, (Oseda et al., 2018), refieren que el tipo de investigacion es basica o
pura, “También denominada investigacion teorica, sustantiva o dogmatica. Se caracteriza
porque parte de un marco tedrico y permanece en €l; la finalidad radica en formular
nuevas teorias o modificar las existentes”. Esta investigacion contribuye con ampliar
nuevos conocimientos con el propdsito de generar datos que confirmen o refuten el
estudio, en este caso es, si existe una relacion entre la Calidad de servicio y la Satisfaccion

del cliente.

4.3. Nivel de Investigacion

La investigacion esta ubicada en el nivel correlacional, debido que el objetivo es
determinar las caracteristicas de una variable o fenédmeno en un determinado lugar o
tiempo y su relacidn con otro fendmeno, esto posibilita acceder al conocimiento objetivo
de dicho fendmeno exactamente tal como se presenta en la realidad de manera natural,

como sostiene (Sanchez & Reyes, 2015),
Disefio de Investigacion

Para (Hernandez et al., 2010), el disefio de investigacion constituye el plan o
estrategia que se desarrolla para obtener la informacién que se requiere en una
investigacion y en su estudio clasifica la investigacion cuantitativa en dos tipos de disefio

de investigacion, no experimental, de corte transversal

Esquema de disefio

M
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M = Muestra:
O1 = Variable 1: Calidad de servicio
02 = Variable 2: Satisfaccion del cliente

r = Relacion entre las dos variables

4.4.  Poblacion y muestra

4.4.1. Poblacion

(Levin & Rubin, 2004). “Una poblacion es un conjunto finito o infinito de personas
u objetos que representan todos los elementos de estudio, acerca de los cuales intentamos
sacar conclusiones. Las poblaciones suelen ser muy extensas y es imposible observar a
cada componente, por ello se trabaja con muestras o subconjuntos de esa poblacion. La
poblacion fue de 190 usuarios de la Clinica Rebagliati, es el total de pacientes
hospitalizados en un mes; se eligié a los pacientes, ya que ellos pasan por casi todos los
servicios de la clinica, desde el area de admision que es donde se registra a cada paciente
y el area de caja donde realizan los pagos, también acuden al area de consultorios para
ser evaluados por un médico, recurren al area de imagenes, para realizar examenes de
rayos X, ecografias, tomografias, etc. asimismo, pasan por el area de laboratorio, puesto
que la mayoria de ellos requieren examenes pre quirdrgicos, Yy el area de hospitalizacion,
donde su estadia es mas amplia. De esta forma vimos por conveniente recabar mayor
informacidn de estos pacientes ya que pueden tener una perspectiva amplia de la mayoria

de los servicios de la clinica

4.4.2. Muestra
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La muestra esta constituida de manera no Probabilistica por conveniencia, se
consider0 censal, ya que se eligié la muestra constituida por 190 usuarios de la clinica

Rebagliati de Huancayo.

45. Técnicas de Instrumento de Recoleccidon de Datos

4.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica fue la encuesta propuesta el SERVQUAL es una herramienta de escala
multidimensional para evaluar la calidad del servicio brindado en empresas del sector
Educacion, Salud, etc. desarrollado por Valerie, Zeithaml, Parasuraman y Berry. Quienes
sugieren que la comparacion entre las expectativas generales de los usuarios (Clientes,
pacientes, beneficiarios, etc.) y sus percepciones respecto al servicio que presta una
organizacion, puede constituir una medida de calidad del servicio y la brecha existente

entre ambas un indicador para mejorar.

4.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento fue el cuestionario SERVQUAL modificado, para su uso en la
clinica, la misma que incluye 20 preguntas de calidad de servicio y 18 preguntas de
satisfaccion del cliente, con la finalidad obtener los resultados que no s permitan conocer
el objetivo de la investigacion conjuntamente responder la problematica de nuestra

investigacion.
Validez

Es la propiedad que hace referencia a que todo instrumento debe medir lo que se
ha propuesto medir” vale decir que demuestre efectividad al obtener los resultados de la
capacidad, conducta, rendimiento o aspectos que asegura medir. (Hernandez, Fernandez,

& Baptista, 2014). El instrumento fue validado por un juicio de expertos
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Confiabilidad

De acuerdo a (Rosas & Zufiga, 2010) un cuestionario es confiable para un valor de

alfa de cronbach > 0.05

Para el cuestionario de calidad del servicio el valor de alfa de Cronbach fue de
0.985 > 0.75 para una prueba piloto de 20 y 20 items, lo que indica que el cuestionario es

confiable. (\Ver anexos)

Para el cuestionario de satisfaccion del cliente el valor de alfa de Cronbach fue de
0.900 > 0.75 para una prueba piloto de 20 y 18 items, lo que indica que el cuestionario es

confiable. (Ver anexos)

4.6.  Técnicas de Procesamiento y Analisis De Datos

Para el procesamiento de los datos se uso el programa SPSS V25, tabulando las
encuestas aplicadas a los pacientes y usuarios de la clinica, después se realizd la
descripcion de resultados con tablas figuras de frecuencias y porcentajes. Luego se

hicieron las pruebas de hipétesis con el estadigrafo tau b kendall-

4.7.  Aspectos Eticos de Investigacion

Para nuestra investigacién, siendo una investigacion basada en la administracion
general, se considera la no maleficencia, desde el punto de vista metodoldgico,
consistente en hacer bien el trabajo. La que se realiz con justicia, que serad de utilidad
social para poder visualizar que tan importante es el planeamiento estratégico para el

publico.

A su vez nuestro trabajo de investigacion contribuye al conocimiento cientifico,

velando con contribuir a soluciones conflictos sociales. Nuestros resultados obtenidos en
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nuestro trabajo de investigacion seran de libre acceso, debido que se espera un analisis
critico del publico interesado como de investigadores expertos, los cuales, los resultados

obtenidos seran claros.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Resultados Descriptivos

Se expone resultados del trabajo: Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

5.1.1 Estudio descriptivo de la variable Calidad del servicio en la clinica Rebagliati
de Huancayo, 2022
La variable tuvo las siguientes dimensiones: aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad

de respuesta, Seguridad y Empatia.

Tabla 1
Calidad del servicio en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022
Frecuencia Porcentaje

~Totalmente en desacuerdo 11 58
_En desacuerdo 33 17,4
“Indeciso 38 20,0
“De acuerdo 31 16,3

Totalmente de acuerdo 77 40,5

"Total 190 100,0

Figura 1
Calidad del servicio en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdp Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion:
Se puede observar en la tabla 1 y figura 1 que la mayoria de los usuarios se encuentra

totalmente de acuerdo siendo el 40.53% y el 16.32% se encuentra de acuerdo en que los
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componentes de calidad se encuentran presentes en la Clinica Rebagliati, demostrando
asi que los aspectos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y
la empatia se encuentran presentes en la clinica Rebagliati, también podemos evidenciar
que el 20% se muestra indeciso o indiferente al respecto de estos factores, el 17.37% se
encuentra en desacuerdo y el 5.79% se encuentra totalmente en desacuerdo.

Tabla 2

Aspectos tangibles en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Frecuencia Porcentaje
_Totalmente en desacuerdo 10 53
_En desacuerdo 21 11,1
“Indeciso 36 18,9
“De acuerdo 83 43,7
_Totalmente de acuerdo 40 21,1
Total 190 100,0

Figura 2

Aspectos tangibles en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

a0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

Se puede observar en la tabla 2 y figura 2 que el 43.68% se encuentra de acuerdo que los
aspectos tangibles estan presentes en la clinica Rebagliati, y un 21.05% se encuentra

totalmente de acuerdo que se los aspectos tangibles de calidad se encuentran presentes en
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la Clinica Rebagliati, determinando asi, que el personal le presta atencién ante sus
consultas, tiene horarios adecuados de atencion, las campafias que realiza son accesibles
y los ambientes estan bien sefializados, podemos evidenciar también que el 18.95% se
encuentra indeciso o indiferente, también podemos ver que el 11.05% esta en desacuerdo

y el 5.26% se encuentra totalmente en desacuerdo al respecto.

Tabla 3

Confiabilidad en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Frecuencia Porcentaje
_Totalmente en desacuerdo 11 58
_En desacuerdo 45 23,7
“Indeciso 38 20,0
_De acuerdo 46 24,2
_Totalmente de acuerdo 50 26,3
Total 190 100,0

Figura 3

Confiabilidad en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

30

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo aclerdo
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Interpretacion:

Se puede observar en la tabla 3 y figura 3 que el 26,32% esta totalmente de acuerdo en
que la confiabilidad se encuentra presente en la clinica Rebagliati, el 24,21% de los
usuarios considera que los aspectos de confiabilidad estan presentes, siendo asi que los
tiempos para obtener una cita son los adecuados, se respeta los horarios programados, la
confiabilidad en su diagndstico y privacidad es la esperada, podemos evidenciar también
que el 23.68% de los usuarios esta en desacuerdo, el 5.79% totalmente en desacuerdo con
los aspectos de confiabilidad en la Clinica Rebagliati y el 20% se encuentra indeciso o

indiferente al respecto.
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Tabla 4

Capacidad de respuesta en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Frecuencia Porcentaje
~Totalmente en desacuerdo 14 7,4
_En desacuerdo 27 14,2
“Indeciso 52 27,4
“De acuerdo 6 3,2
~Totalmente de acuerdo 91 47,9
Total 190 100,0

Figura 4.

Capacidad de respuesta en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

Se puede observar en la tabla 4 y figura 4 que la mayoria de los usuarios se encuentra
totalmente de acuerdo (47.89%) en que los componentes de capacidad de respuesta de
calidad se encuentran presentes en la Clinica Rebagliati, determinando asi que la
amabilidad del personal de admision, el trato del personal de salud es la deseada, el tiempo

de atencidn a las dudas y consultas es el adecuado, podemos evidenciar también que el
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3.16% se encuentra de acuerdo, por otro lado el 14.21% se encuentran en desacuerdo, el
7.37% totalmente en desacuerdo que los factores de capacidad de respuesta se encuentran
presentes en la clinica Rebagliati, y el 27.37% se encuentra indeciso o indiferente al

respecto.

Tabla 5

Seguridad en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en 3 1,6
_desacuerdo
_En desacuerdo 21 111
“Indeciso 62 32,6

De acuerdo 59 31,1
“Totalmente de acuerdo 45 237
Total 190 100,0
Figura 5

Seguridad en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion:
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Se puede observar en la tabla 5 y figura 5 que la mayoria de los usuarios se encuentra
indeciso al respecto que la seguridad se encuentra presente en la clinica Rebagliati, siendo
esto el 32.63%, se puede evidenciar también que el 31.05% se encuentra de acuerdo, el
23.68% se encuentra totalmente de acuerdo que los componentes de seguridad se
encuentran presentes en la clinica Rebagliati, de esto podemos evidenciar que las dudas
de su enfermedad son resueltas de manera clara, los examenes fueron minuciosos, la
atencion del personal le brinda seguridad, y confianza, que en general se sienten seguros
al acudir a la clinica, también se puede evidenciar que el 11.05% esta en desacuerdo y el
1.58% se encuentra totalmente en desacuerdo que los componentes seguridad se

encuentran en la clinica Rebagliati.
Tabla 6

Empatia en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Frecuencia Porcentaje
“Totalmente en desacuerdo 11 58
_En desacuerdo 12 6,3
_Indeciso 60 31,6
_De acuerdo 1 5
_Totalmente de acuerdo 106 55,8
Total 190 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 6

Empatia en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022
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60

Porcentaje

Totalments en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

Se puede observar en la tabla 6 y figura 6 que la mayoria de los usuarios se encuentra
totalmente de acuerdo siendo un 55.79% en que los componentes de empatia en la
calidad se encuentran presentes en la Clinica Rebagliati, determinando asi que el interés
del médico para darles tratamiento les brinda tranquilidad, las explicaciones son fueron
claras, recibieron informacion de los resultados de manera apropiada, las explicaciones
del tratamiento fueron brindadas de manera clara y amable, sin embargo el 31.58% se
encuentra indeciso al determinar la empatia en el servicio de la clinica Rebagliati, el
6.32% se encuentra en desacuerdo y el 5.79% se encuentra totalmente en desacuerdo.
5.1.2 Estudio descriptivo de la variable satisfaccion del cliente en la clinica
Rebagliati de Huancayo, 2022

Las dimensiones de la variable son: Rendimiento percibido, Las expectativas, Niveles de

satisfaccion

Tabla 7
Satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 8,4
"En desacuerdo 12 6,3
" Indeciso 63 33,2

'De acuerdo 33 17.4
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"Totalmente de acuerdo 66 34,7
‘Total 190 100,0
Figura7

Satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

Se puede observar en la tabla 7 y figura 7 que los criterios para medir la satisfaccion, en
este caso las expectativas, el rendimiento percibido y los niveles de satisfaccidon que son
las dimensiones que nos permiten clarificar la satisfaccion del cliente nos da como
resultado que el 34.74% se encuentra totalmente de acuerdo, el 17.37% se encuentra de
acuerdo, el 33.16% se encuentra indeciso, sin embargo el 6.32% se encuentra en
desacuerdo y el 8.42% se encuentra totalmente en desacuerdo, comparando con los

resultados de calidad podemos determinar que tiene una valoracién mayor.

Tabla 8

Rendimiento percibido en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Frecuencia Porcentaje
_Totalmente en desacuerdo 16 8,4
_En desacuerdo 14 74

_Indeciso 67 35,3
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: De acuerdo 53 27,9
_Totalmente de acuerdo 40 21,1
Total 190 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 8

Rendimiento percibido en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

Se puede observar en la tabla 8 y figura 8 que el 35.26% se encuentra indeciso con
respecto a que el nivel de satisfaccidn corresponde al rendimiento percibido, mientras que
el 27.89% se encuentra de acuerdo y el 21.05% totalmente de acuerdo que estan
satisfechos con el desempefio del personal, los ambientes y el servicio son cémodos,
tienen una percepcion favorable de la clinica Rebagliati y el precio pagado es acorde al
servicio recibido, sin embargo el 7.37% estd en desacuerdo y el 8.42% se encuentra

totalmente en desacuerdo.

Tabla 9

Expectativas en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 12 6,3
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: En desacuerdo 15 7,9
_Indeciso 25 13,2
De acuerdo 57 30,0
“Totalmente de acuerdo 81 42,6
‘Total 190 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 9

Expectativas en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

50

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

Se puede observar en la tabla 9 y figura 9 una proyeccién ascendente desde los usuarios
que estan totalmente insatisfechos hacia los que estan totalmente satisfechos, siendo este
altimo un 42.63%, el 30% se encuentra de acuerdo, el 13.16% se encuentra indeciso, el
7.89% se encuentra en desacuerdo y el 6.32% se encuentra totalmente en desacuerdo que
los componentes de las expectativas se encuentran presente en la clinica Rebagliati, de lo
cual podemos evidenciar que la clinica cumple con las expectativas, siendo asi que se

sienten seguros, el interés del personal es bueno, le brindan todas las atenciones con
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respecto a su diagnostico, por ende, recomendarian los servicios de la clinica a terceras

personas.

Tabla 10

Nivel de satisfaccion en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 4,2
"En desacuerdo 10 5,3
Indeciso 46 24,2
"De acuerdo 44 23,2
“Totalmente de acuerdo 82 43,2
“Total 190 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 10

Nivel de satisfaccion en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022

a0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion:
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Se puede observar en la tabla 10 y figura 10 que el 43.16% de usuarios se encuentra
totalmente satisfecho, el 23.16% de usuarios se encuentra satisfecho, el 24.21% se
encuentra indeciso, el 5.26% se encuentra insatisfecho, y el 4.21% se encuentra
totalmente insatisfecho, lo que nos muestra este grafico es que la cantidad de clientes
insatisfechos es mucho menor al resto de las dimensiones que consideramos en ambas
variables, siendo el otro espectro de igual manera cuando hablamos sobre el grado total
de satisfaccion, que también viene a ser el porcentaje mas alto con respecto a las demas
variables, evidenciando de esta manera que el grado de satisfaccion mayor que encuentran
los pacientes es con respecto a la atencion médica, las recomendaciones y observaciones
del personal asistencial y del area de admision, traduciéndose esto en que la confianza
recibida por los pacientes y perpetuando la fidelidad de estos y la recomendacion de la

clinica.

5.2 Contraste de hipétesis

5.2.1 Prueba de la hipdtesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la clinica de la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022

Ho:t=0

H1: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la clinica de la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022

H1:t=0

Nivel de significancia: a < 0.05

Tabla 11

Relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente
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Correlaciones

Variable Variable

calidad de  satisfacc

ion

servicio del cliente

Tau_b de Variable calidad de  Coeficiente de 1,000 557"
Kendall servicio correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 190 190

Variable satisfaccion  Coeficiente de 557" 1,000
del cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 190 190

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente tau b es T = 0.557 y significacion bilateral de p=0.000, bajo estos resultados
se determina que la relacidén es moderada (ver tabla en anexos) entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

Toma de decision

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la
clinica Rebagliati — Huancayo, 2022. (p=0.000<0.05).

5.2.2. Prueba de la hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

Ho:t=0

H1: Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del cliente
en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

H1l:t#0

Tabla 12

Relacion entre aspectos tangibles y satisfaccion del cliente
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Correlaciones

Variable
Aspectos  satisfaccion
tangibles  del cliente
Tau_b de Aspectos tangibles  Coeficiente de 1,000 502"
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 190 190
Variable satisfaccion Coeficiente de 502" 1,000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 190 190
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
El coeficiente tau b es T = 0.502 y significacion bilateral de p = 0.000, bajo estos

resultados se establece que la relacion es moderada (ver tabla en anexos) entre los

aspectos tangibles y la satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

Toma de decision

Existe relacion moderada entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del cliente en la

clinica Rebagliati — Huancayo, 2022 (p=0.000<0.05).

5.2.3. Prueba de la hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la

clinica Rebagliati — Huancayo, 2022

HO:T:O

Hi: Existe relacion significativa entre confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la

clinica Rebagliati — Huancayo, 2022

Hl:t#0

Tabla 13

Relacion entre confiabilidad y satisfaccion del cliente
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Correlaciones

Variable
Confiabilida satisfaccién
d del cliente

Tau_b de Confiabilidad Coeficiente de 1,000 415™
Kendall correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 190 190

Variable satisfaccion Coeficiente de 415" 1,000
del cliente correlacioén

Sig. (bilateral) ,000 :

N 190 190

**_La correlaciéon es moderada en el nivel 0,01 (bilateral).
El coeficiente tau b es © = 0.415 y significacion bilateral de p = 0.000, bajo estos
resultados se establece que la relacion es moderada (ver tabla en anexos) entre la

confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022

Toma de decision
Existe relacion moderada entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la clinica

Rebagliati — Huancayo, 2022. (p=0.000<0.05).

5.2.4. Prueba de la hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

Ho:t=0

Hi: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

H1:t=0

Tabla 14

Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente
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Correlaciones

Variable
Capacidad satisfaccion
de respuesta  del cliente

Tau_b de Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,499™
Kendall respuesta correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 190 190

Variable satisfaccion  Coeficiente de ,499™ 1,000
del cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 190 190

**_La correlacion es moderada en el nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente tau b es © = 0.499 y significacion bilateral de p = 0.000, bajo estos
resultados se establece que la relacion es moderada (ver tabla en anexos) entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo,
2022,

Toma de decision

Existe relacion moderada entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en

la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022 (p=0.000<0.05).

5.2.5. Prueba de la hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del cliente en la
clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

Ho:t=0

H1: Existe relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del cliente en la clinica
Rebagliati — Huancayo, 2022.

Hl:t#0

Tabla 15

Relacion entre empatia y satisfaccion del cliente
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Correlaciones

Variable
satisfaccion
Seguridad  del cliente

Tau_b de Seguridad Coeficiente de 1,000 501"
Kendall correlacioén

Sig. (bilateral) . ,000

N 190 190

Variable satisfaccion Coeficiente de 501" 1,000
del cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 190 190

**_La correlacion es moderada en el nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente tau b es © = 0.501 y significacion bilateral de p = 0.000, bajo estos
resultados se establece que la relacion es moderada (ver tabla en anexos) entre la empatia
y la satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

Toma de decision

Existe relacion moderada entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la clinica

Rebagliati — Huancayo, 2022 (p=0.000<0.05).

5.2.6. Prueba de la hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del cliente en la clinica
Rebagliati — Huancayo, 2022.

Ho:t=0

Hi: Existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del cliente en la clinica
Rebagliati — Huancayo, 2022.

H1l:t#0

Tabla 16

Relacion entre empatia y satisfaccion del cliente
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Correlaciones

Variable
satisfaccion
Empatia  del cliente
Tau_b de Empatia Coeficiente de 1,000 514"
Kendall correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 190 190
variable satisfaccion ~ Coeficiente de 514" 1,000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 190 190

**_La correlacion es moderada en el nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente tau b es T = 0.514 y significacion bilateral de p = 0.000, bajo estos

resultados se establece que la relacion es moderada (ver tabla en anexos) entre la empatia

y la satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.

Toma de decision

Existe relacion moderada entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la clinica

Rebagliati — Huancayo, 2022 (p=0.000<0.05).
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El estudio de esta investigacion, la cual se tiene como titulo “Calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en la Clinica Rebagliati de Huancayo, 2022” fue realizada en
la Ciudad de Huancayo, con el objetivo de establecer si existe una relacion entre la
Calidad del servicio y la Satisfaccion del cliente, asimismo; comprender la apreciacion
que se tiene sobre estas dos variables, se pudo demostrar que en la hipotesis general existe
evidencia muestral a un nivel de significancia (p=0.000<0.05) que si existe relacion
directa entre Calidad del servicio y la Satisfaccion del cliente. Los resultados conseguidos

coinciden con diversos autores y estudios, tales como:

Paredes y Santos (2022) en su articulo denominado: “Calidad del servicio y satisfaccion
en hospitales del sistema de seguridad social”, Revista Angolana de Ciencias, Ecuador,
2022 Cuyo objetivo fue: constatar la calidad del servicio en los hospitales del sistema de
seguro social y su influencia en la satisfaccion de los asegurados. cuantific la calidad del
servicio brindada en los entes médicos; mediante las dimensiones: elementos tangibles,
capacidad de respuesta, empatia y seguridad para comprobar la satisfaccion en los
hospitales. En su conclusién demuestran un impacto considerable entre las variables
“calidad del servicio” y “satisfaccion”, obteniendo un coeficiente de correlacion de 0.880,
por lo cual se acepta la hipotesis general de la investigacién, evidenciando a su vez el
cumplimiento del objetivo general de la investigacion: demostrar la relacién existente
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los asegurados, ellos concluyeron en su
investigacion, que los usuarios del seguro social no se encuentran totalmente satisfechos
con la calidad del servicio, asimismo; que los afiliados, no estan “ni de acuerdo ni
desacuerdo” con que la calidad del servicio impacta directamente sobre su nhivel de

satisfaccion.
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De Modo similar, Montalvo et al. (2020) en su articulo denominado: “Calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en el hospital santa rosa de puerto Maldonado” Ellos
coeluyeron, que existe una correlacion moderada, directa y significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccidn al usuario en el area de traumatologia del Hospital Santa Rosa
de Puerto Maldonado. Del mismo modo, se identifico que los usuarios del area de
traumatologia del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, se caracterizan por percibir
que la calidad de servicio se encuentra en un nivel regular y se encuentran Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado
parcialmente satisfechos por los servicios que reciben. Finalmente se determind la
existencia de una correlacion moderada, directa y significativa entre las dimensiones;
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles y la variable

satisfaccion laboral.

Asimismo, Huaycochea (2018) en la tesis titulada: “Calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario externo en el area de emergencia del Hospital de Contingencia
Antonio Lorena Cusco 20187, Concluyeron que existe una alta relacién entre las
variables, calidad de servicio y satisfaccion, lo cual significa que la calidad de servicio
pueda influir positivamente en la satisfaccion de los usuarios de los hospitales, asimismo,
que sus dimensiones son muy relevantes, manteniendo una correlaciéon entre ambas
variables, esa relacion es, estadisticamente significativa, moderada y directamente
proporcional entre ambas variables como resultado de las encuestas que se realizaron en

la investigacion, igual a 0.538. mediante el estadistico rho de Spearman.

Otra investigacion con resultados similares, Pérez (2018) en la tesis titulada:
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en consultorios externos de un hospital

publico de Lima, 2018, concluye que existe una divergencia entre las expectativas de los
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usuarios y la calidad de servicio que reciben en los consultorios externos del Hospital
Victor Larco Herrera en Lima. La investigacion sugiere que la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario estan relacionadas y que la mejora de la calidad de servicio puede
aumentar la satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacion rho Spearman =,

750 y un valor p = 0,000 menor al nivel a = 0,05

Finalmente, Canzio (2019) en la tesis titulada: “Relacion entre calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en emergencia de hospitales ptblicos de lima este, 2018, hallo
que la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario tiene relacion estadisticamente
significativa, moderada y directamente proporcional entre ambas variables como
resultado de las encuestas que se realizaron en la investigacion, igual a 0.538. mediante
el estadistico rho de Spearman, de los hospitales de la DIRIS LE. Con lo cual se puede
concluir que existe una alta relacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion,
lo cual significa que la calidad de servicio pueda influir positivamente en la satisfaccion
de los usuarios de los hospitales, asimismo, concluyeron que sus dimensiones son muy

relevantes, manteniendo una correlacion entre ambas variables.

Como se observa, muchas investigaciones llegan a una misma conclusion, que la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son dos conceptos claramente
relacionadas, que una depende de la otra, sin embargo, ambas son muy importantes dentro
del campo que se quiera investigar, en este caso fue, si existe una relacion entre la Calidad
del servicio y la Satisfaccion del cliente en la Clinica Rebagliati en la Ciudad de Huancayo

en el periodo 2022

Por otra parte, la teoria sefiala segun (Zeithaml et al., 1993), que la calidad de servicio
percibida por el cliente es definida como la valoracion que éste hace de la excelencia o

superioridad del servicio. La palabra calidad tiene dos significados (1) comportamiento
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del producto que da como resultado la satisfaccion del cliente, es decir; son aquellas
caracteristicas del producto que hacen que un cliente quede satisfecho con el mismo: (2)
ausencia de deficiencias como por ejemplo retraso en las entregas, fallas durante el
servicio, etc. Juran plante6 también la trilogia de la calidad, que atiende a sus tres procesos
basicos: (1) la planificacion de la calidad: antes de la operacidn se establecen niveles
aceptables de defectos en la produccion. (2) el control de la calidad: durante las
operaciones, se evalta la calidad producida por el sistema y se cierra, si existiera, la
brecha entre los resultados y objetivos: y (3) mejora de la calidad: se reduce la cantidad
de defectos para asi aumentar el rendimiento. (Porter, 1985). En ese sentido, producto de
esta investigacion; la Clinica Rebagliati tiene la tarea de mejorar y darle mayor
importancia y brindar mayor calidad de servicio, ya que si observamos los graficos 01 y
figura 01, los componentes de calidad se encuentran presente para la mayoria de los

usuarios de la Clinica Rebagliati. (40.5%)

En relacion a la satisfaccion del cliente respecto a los servicios de atencion
sanitaria, la teoria refiere que la satisfaccion del cliente (SU), es un concepto
multidimensional que evalla individualmente aspectos que intervienen en el cuidado de
la salud, la SU es resultado de las expectativas del cliente en relacion a la atencion
sanitaria y el estado de salud. (Basantes & Vinueza , 2017) Para esta investigacion se
hallo, que los componentes de satisfaccion del cliente (34.7%) se encuentran en la Clinica
Rebagliati, eso quiere decir, que nuestros clientes no se encuentran satisfechos, lo que

demuestra que hay mucho por mejorar.

Los resultados del objetivo especifico 1 demostraron que existe relacion
significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del cliente en la clinica

Rebagliati — Huancayo, 2022(p=0.000<0.05). Donde la mayoria de los usuarios se
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encuentra de acuerdo (43.7%) en que los componentes de aspectos tangibles de la calidad

se encuentran presentes en la Clinica Rebagliati.

Difiere de estos resultados el estudio de Arguello et al. (2020) encontré que el
servicio del hospital no brinda los elementos tangibles para la satisfaccion de los usuarios
ya que son los que obtuvieron valores negativos de los normales puesto que el ofrecer un
servicio sanitario necesita que los recursos humanos, el soporte fisico, el cliente y el

servicio deben tener una relacion directa.

También obtuvo resultados diferentes el estudio de Febres y Mercado (2020)

encontr6 para la dimensién de aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos,

La teoria refiere que los aspectos tangibles son medidos desde que el cliente llega
al establecimiento, es decir, la infraestructura, pasillos y la sefializacion de los mismos.
Otro factor importante es la apariencia del personal, ya que esto ayuda a la confianza que
pueda sentir el cliente. La modernidad en equipos que los clientes pueden ver, genera
confianza de los mismos en los procedimientos que se llevaran a cabo, siendo la
apariencia fisica de los mismos un factor importante en la calidad de servicio. De la
misma forma, el aspecto tecnoldgico es importante ya que la forma en la que percibe el
cliente las plataformas electronicas es un factor que influye a la evaluacion de la calidad
de servicio. (Parasuraman et al., 1994). Los resultados de esta investigacion encontraron
que la mayoria de usuarios de la Clinica Rebagliatti se encuentran de acuerdo en que los

componentes de aspectos tangibles se encuentran presentes (43.7%)

Los resultados del objetivo especifico 2 demostraron que existe relacion
significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati —

Huancayo, 2022. (p=0.000<0.05). Donde la mayoria de los usuarios se encuentra
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totalmente de acuerdo (26%) en que los componentes de confiabilidad de calidad se

encuentran presentes en la Clinica Rebagliati.

Al respecto hay dos estudios con resultados que difieren de este estudio, el primer
lugar el de Guadalupe et al., (2019) quien encontré problemas de calidad en la dimension

confiabilidad

También Maggi (2018), encontré resultados que difieren de este estudio,
encontrando insatisfaccion de parte de los usuarios de los servicios de emergencia

pediatrica en el Hospital General de Milagro en la dimension confiabilidad.

La teoria sefiala acerca de la confiabilidad que puede ser traducida como la
capacidad de llevar a cabo una tarea determinada de forma segura y precisa ademas se la
considera como uno de los factores claves para la satisfaccion del cliente ya que sirve
para la mejora continua. (Parasuraman et al., 1994). En este estudio el 26% esta

totalmente de acuerdo en que los componentes de confiabilidad estan presentes.

Los resultados del objetivo especifico 3 demostraron que existe relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la clinica
Rebagliati — Huancayo, 2022(p=0.000<0.05). Donde la mayoria de los usuarios se
encuentra totalmente de acuerdo (47.9%) en que los componentes de capacidad de

respuesta de calidad se encuentran presentes en la Clinica Rebagliati.

Hay investigaciones que difieren de esta, como la de Guadalupe et al., (2019)
habiendo encontrado que una dimension mayores problemas de calidad fue la capacidad

de respuesta.

Tambien encontro resultados diferentes Huaycochea (2018) donde para la

dimensién capacidad de respuesta el 85,1% son indiferentes,
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Finalmente, también Febres y Mercado (2020) encontr6 que la dimension de

capacidad de respuesta de los servicios de salud con el 55,5% de insatisfaccion.

Por su lado, la teoria sefiala que la capacidad de respuesta es un concepto que
presenta ideas de rapidez de respuesta, seguridad de la misma y versatilidad dependiendo
de lo solicitado por el cliente. (Santom& & Costa, 2007). En esta investigacion la mayoria
de usuarios se encuentra totalmente de acuerdo en que los componentes para capacidad

de respuesta se encuentran presentes en la Clinica Rebagliatti /47.9%)

Los resultados del objetivo especifico 4 demostraron que existe relacion
significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati —
Huancayo, 2022(p=0.000<0.05). Donde la mayoria de los usuarios se encuentra indeciso
(32.6%) en que los componentes de seguridad de calidad se encuentran presentes en la

Clinica Rebagliati

Un estudio con resultados similares fue el de Febres y Mercado (2020) donde los

valores porcentuales dependieron basicamente de la dimension seguridad con 86,8 %.

Un estudio que difiere de este fue el Guadalupe et al., (2019) donde una de las

dimensiones con mayores problemas de calidad fue la seguridad,

También tuvo resultados diferentes Pérez (2018) quien encontrd para el 35.8% de
los encuestados la dimension seguridad es mala, ellos mismos consideran que la

satisfaccion del usuario es mala.

La teoria, por otro lado, sefiala que la calidad de servicio dice que la seguridad es
la forma acertada de generar confianza con un cliente a través de la forma en la que los
agentes de una empresa prestan el servicio. Respecto al area de salud, el MINSA

conceptualiza la seguridad como una herramienta para evaluar la confianza que genera el
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personal médico en el cliente, al brindar su servicio médico demostrando conocimiento
respecto a la solucién de su problema de salud, brindando privacidad, cortesia y habilidad
para comunicarse con el cliente. (Casalino , 2008). En este sentido los resultados de esta
investigacion para el 32.6% de usuarios hay indecision al comprobar la existencia de

componentes de seguridad.

Los resultados del objetivo especifico 5 demostraron que existe relacion
significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati —
Huancayo, 2022(p=0.000<0.05). Donde la mayoria de los usuarios se encuentra
totalmente de acuerdo (55.8%) en que los componentes de empatia de calidad se
encuentran presentes en la Clinica Rebagliati.

Un estudio con resultados similares fue el de Febres y Mercado (2020) donde los
valores porcentuales dependieron basicamente de la dimension empatia con 80,3 % de

satisfaccion respectivamente.

Y un estudio que difiere en sus resultados fue el de Maggi (2018), los resultados:
muestran que una de las dimensiones en donde existe insatisfaccion de parte de los
usuarios de los servicios de emergencia pediatrica en el Hospital General de Milagro fue

la empatia.

Por su lado, la teoria menciona respecto a la empatia médica que esta puede ayudar
al profesional de la salud a imaginar y finalmente comprender, lo que el cliente esta
sintiendo, sin convertirse él en paciente y de esta forma sentir mejor todo aquello que nos
es comun a los seres humanos. (Carvajal & Rojas, 2005). Donde los resultados para esta
investigacion es que el 55.8% de los usuarios de la Clinica Rebagliati esta totalmente de

acuerdo en que los componentes de empatia se encuentran presentes.
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CONCLUSIONES

El estudio de esta investigacion, nos llevo a las siguientes conclusiones:

1. Se pudo establecer que existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la clinica de la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022.
(p=0.000<0.05). de este estudio, se pudo comprobar la hipotesis planteada, estos
resultados nos indica, que en Clinica Rebagliati se tiene que mejorar la calidad del
servicio, lo que indica que puede influir positivamente en la satisfaccion y fidelizacion

del cliente.

2. Se ha identificado que existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022(p=0.000<0.05). El
coeficiente tau b es t = 0.502 y significacion bilateral de p = 0.000; estos resultados
nos indica, que el cliente al momento de ingresar a la Clinica, se deja influenciar por
lo que observa, no solo se fija en la apariencia del personal, sino en la modernidad del

inmueble, y esto ayuda a que el cliente pueda sentirse mas en confianza.

3. Sehaidentificado que existe relaciébn moderada entre la confiabilidad y la satisfaccién
del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022. (p=0.000<0.05). El coeficiente
tau b es 1 = 0.415 y significacion bilateral de p = 0.000, estos resultados nos indica,
que los clientes no estan del todo satisfechos con el servicio, perciben desconfianza,
esto no es siempre por los profesionales, puede ser por las personas que tienen acceso

a su informacion, como son los trabajadores de recepcion y personas de otras areas.

4. Se ha identificado que existe relacion moderada entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022(p=0.000<0.05). El

coeficiente tau b es t = 0.499 y significacion bilateral de p = 0.000, estos resultados
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nos indica, que los usuarios que fueron a la Clinica, no fueron atendidos a su debido
momento, esperaron mucho tiempo en la sala de espera o en otra area, no obtuvieron
alguna cita, fueron canceladas su citas, o no estuvieron el resultado del propio
profesional, con respecto a esto, se puede sacar muchas conclusiones, por lo que el

usuario no llego a la satisfaccion esperada.

Se ha identificado que existe relacion moderada entre la seguridad y la satisfaccion
del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022(p=0.000<0.05). El coeficiente
tau b es T = 0.501 y significacion bilateral de p = 0.000. el resultado nos indica, que
los usuarios se encuentran indecisos, podemos concluir que un grupo de los usuarios
no se sienten seguros, esto puede ser a causa de una primera impresion del personal,
algin comentario que escucho, algo que observo en las instalaciones, sin embargo,

otra mayoria indica que se sintieron mas seguros que en otros establecimientos.

Se ha identificado que existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion
del cliente en la clinica Rebagliati — Huancayo, 2022(p=0.000<0.05). El coeficiente
tau b es T = 0.514 y significacion bilateral de p = 0.000. de este resultado, se puede
concluir que los usuarios que fueron estudiados, se sintieron comprendidos, recibieron
atencion del personal, se sintieron conectados, tuvieron una experiencia que les llevo

a una satisfaccion.
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Luego del andlisis y discusion de resultados los coeficientes fueron significativos,

sin embargo, es preciso mencionar que en toda investigacion los resultados deben
arrojar tal como se observa el problema en las conclusiones, es por ello que nos

permitimos dar las siguientes recomendaciones:

1. Se recomienda a la clinica Rebagliati mejorar el servicio en las areas mas

importantes de la clinica donde tengan contacto mas directo con los usuarios, asi
como implementar una politica enfocado en los clientes y/o usuarios, con el fin de
mejorar la satisfaccion del usuario, fidelizar a los médicos para que sientan
comprometidos con la Clinica Rebagliati, y asi brindar la mejor atencion
personalizada a los usuarios.

Se recomienda mejorar los aspectos tangibles como realizar un plan de mejora
eventual con un cronograma de actividades con el fin de no descuidar los detalles
de la infraestructura interna y externa de la clinica asi como también todo el
material de impresion que se utiliza en todo momento en los diferentes areas de la
clinica, como complemento se debe realizar un analisis y estudio de mercado de
otras clinicas de la competencia que se encuentran a la vanguardia a nivel nacional
e internacional con ayuda e implementacion del Benchmarking se puede conseguir
resultados a mediano plazo.

Se recomienda mejorar los indices de confianza que se genera en el cliente, al
brindar las citas de manera oportuna, atender las consulta en un tiempo adecuado
respetando el orden de sus citas, brindarles seguridad y discrecion al realizarle los
examenes, para que asi se puedan sentir en confianza y realicen sus atenciones

médicas en la clinica.



91

4. Se recomienda mejorar la capacidad de respuesta ante cualquier tipo de atencion,
dando prioridad a interconsultas, examenes auxiliares, o dudas que los paciente
puedan tener, realizando las labores de la manera mas atenta y cordial posible,
optimizando tiempo de resolucion y atencion sin permitir que los pacientes esperen
por tiempos prolongados la programacion de evaluaciones, examenes o
programacion de cirugias.

5. Serecomienda brindar nuevos indices de seguridad hacia los usuarios de la clinica
Rebagliati, puesto que ahora se encuentran indecisos al respecto, siendo gue ellos
mas valoran la atencion del medico puesto que la razén primordial es la salud de
cada uno, por lo tanto, ser minuciosos al momento de evaluar su salud y realizar
examenes médicos es muy importante para que ellos se sientan seguros.

6. Se recomienda seguir mostrando empatia al momento de brindar los servicios de
la clinica, puesto que los usuarios se sienten comprendidos demostrando que esto
un punto muy fundamental en la satisfaccion de los clientes y usuarios de la Clinica

Rebagliati.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CLINICA REBAGLIATI DE HUANCAYO, 2022”

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera la calidad del
servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la
clinica Rebagliati de Huancayo,
20227

PROBLEMA ESPECIFICO

1) ;Cémo los elementos
tangibles se relacionan con la
satisfaccion del cliente en la
clinica Rebagliati — Huancayo,
20227

2)¢Cémo la confiabilidad se
relaciona con la satisfaccion
del cliente en la clinica
Rebagliati — Huancayo, 2022?

3)¢Como la capacidad de
respuesta se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la
clinica Rebagliati — Huancayo,
2022?

4)¢,Como la seguridad se
relaciona con la satisfaccion
del cliente en la clinica
Rebagliati — Huancayo, 2022?

5) ¢Cémo la empatia se relaciona
con la satisfaccién del cliente
en la clinica Rebagliati —
Huancayo, 2022?

OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera la calidad de
servicio se relacion con satisfaccion del

cliente en

la clinica Rebagliati —

Huancayo, 2022.

1)

2)

3)

4)

5)

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Establecer cémo los elementos
tangibles se relacionan con la
satisfaccion del cliente en la
clinica Rebagliati — Huancayo,
2022.

Establecer como la confiabilidad
se relacién con la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati —
Huancayo, 2022.

Establecer como la capacidad de
respuesta se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la
clinica Rebagliati — Huancayo,
2022.

Establecer como la seguridad se
relaciona con la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati —
Huancayo, 2022.

Establecer como la empatia se
relaciona con la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati —
Huancayo, 2022.

. Existe

. Existe

. Existe

. Existe

. Existe

HIPOTESIS GENERAL

Existe  relacion directa vy
significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del
cliente de la clinica de la clinica
Rebagliati — Huancayo, 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICA

relacion  directa vy
significativa entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati —
Huancayo, 2022.

relacion  directa vy
significativa entre la confiabilidad
y la satisfaccion del cliente en la
clinica Rebagliati — Huancayo,
2022.

relacion  directa vy
significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati —
Huancayo, 2022.

relacion  directa y
significativa entre la seguridad y
la satisfaccion del cliente en la
clinica Rebagliati — Huancayo,
2022.

relacion  directa y
significativa entre la empatia y
satisfaccion del cliente en la
clinica Rebagliati — Huancayo,
2022.

DIMENSIONES:

D1: Elementos tangibles

D2: Confiabilidad
D3: Capacidad de
respuesta
D4: Seguridad
D5: Empatia

DIMENSIONES:

D1: Rendimiento percibido
D2: Las expectativas

D3: Niveles de satisfaccion

METODO GENERAL

Método cientifico METODO ESPECIFICO

Descriptiva

Deductivo — hipotético

TIPO DE INVESTIGACION

Basica

NIVEL DE INVESTIGACION
Correlacional

DISENO

No — experimental de corte transversal

ENFOQUE:

Cuantitativo

TECNICA DE RECOLECCION DE
DATOS:

Encuesta

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

DE DATOS
Cuestionario

Poblacion y Muestra Censal

n =190 clientes de la clinica Rebagliati de

Huancayo.
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ANEXO 2
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
v Tiene horarios de atencion adecuados
En cuanto a la calidad v Brinda acceso a las campafias oportunamente
Calidad y servicio son | se pudo determinar es Aspectos tandibl v Cuenta con sefializacion y facil acceso a todas
dos conceptos | buscar la execelncia en spectos tangibles las areas
indesligables cuando se | la atencion a los v Brinda atencion inmediata ante consultas de
trata de la relacién directa | usuarios de la clinica, programacion
que  establecen las | por lo tanto se recolectd
organizaciones con los | informacion respecto a v Tiene tiempo de espera optimo
clientes. Se proponen | los aspectos tangibles, Confiabilidad v Respeta al orqlen ple llegada de c_itas
algunas definiciones | confiabilidad, v Respeta la privacidad de los pacientes
relacionadas con la | capacidad de respuesta, v Muestra confidencialidad de diagnostico
calidad de servicio para | seguridad y empatia. - _ -
C5Aé|£3¢g|8E finalmente construir la c . v Muestra amablllda_d y corte§|a en la atencién Ordinal
més pertinente para la apacidad de v T_rato desegdo hacia los pacientes
presente  investigacion: respuesta v Tlgmpo brlndad_o, por el personal
(Oh, 1999) v Brinda de duracidn de su consulta adecuado
v Atiende los pormenores respecto a su salud
. v Aclara las dudas de los pacientes
Seguridad v/  Enfasi - ) .
nfasis en realizar exdmenes médicos
v Brinda confianza en la atencion medica
v Atienden de manera confiable
v Brinda explicaciones claras
Empatia v Brinda informacion delicada de manera
adecuada
v Orientacién respecto al tratamiento médico
En t6rminos de En_ cuanto a la v De_muestra altc_J desempefio de_l ’personal
sisacsion el cliene | SSES0 TSI | g |7 2N conatoed oty
SDA;I_SESEECNITOEN ;?ZE&C;?] alos ser:;g:?:ridae es la gratificacion que percibido v Establece el precio acorde al servicio Ordinal
. ' | percibe el cliente con
manifiesta que la rspecto a un servicio v Bri i i
satisfaccion del cliente ; v rinda seguridad del paciente

por lo tanto se recolecto

Las expectativas

Genera preferencia por la clinica
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(SU), es un concepto
multidimensional que
evalla individualmente
aspectos que intervienen
en el cuidado de la salud,
la SU es resultado de las
expectativas del cliente
en relacién a la atencion
sanitaria y el estado de
salud. (Basantes vy
Vinueza , 2017)

informacion con
respecto al rendimiento
percibido, las

espectativas 'y los
niveles dee atisfaccion.

Cumple la atencién de consultas.
Cumple las actividades programadas
Busca cumplir las expectativas

Genera recomendacion de los servicios

Niveles de
satisfaccion

ST TR

Apoya en la obtencidn de sus proximas citas
Busca satisfaccion del servicio

Busca continuidad del servicio

Busca lealtad a la empresa

Genera preferencia del servicio
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ANEXO 3
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO
ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
v Brinda atencion inmediata ante consultas
de programacion S )
v Tiene horarios de atencién adecuados ;t.eli::i%enrz%rzgléljzrll(tlﬁig? ng:]uscLij,ltaadmmlstratlvo, limpieza y de seguridad, te prestan
gipﬁgﬁzz v Brinda  acceso a las campanas 2.El horario de atencion de la Clinica, es el deseado por usted.
Y 0p0rtunamente~ L . 3. Las campafias que realiza la clinica, son accesibles para usted.
v Cuenta con sefializacion y facil acceso a | 4. .os ambientes de la clinica tienen seffalizacion y es de fAcil acceso.
todas las areas
. . . . ) Escala de Likert
v Tiene tiempo de espera optimo ) 5. El tiempo de espera para obtener una cita, es el adecuado
Confiabilidad v Respeta al Orfjen Qe llegada de C_ItaS 6. Se respeta el orden de llegada de los pacientes para ser atendido 1. Totalmente
v Respeta la privacidad de los pacientes 7. El respeto que el personal de la clinica brinda a su privacidad, es adecuado. en desacuerdo
CALIDAD DE v Muestra confidencialidad de diagnostico 8. La confiabilidad que se le brinda en cuanto a su diagnostico es el esperado. 2 En
— — — - d d
SERVICIO . 3 9. La amabilidad del personal de admision de la clinica durante su estadia, es la esacuierao
v Muestra amabilidad y cortesia en la | geseada. 3. Indeciso
atencion 10. El trato del personal de salud (médicos, enfermeras, laboratorio, etc.) durante 4. De acuerdo
Capacidad de v Trato deseado hacia los pacientes su estadia, es la deseada. 5. Totalmente
respuesta v Tiempo brindado por el personal 11. El tiempo que le brinda el personal de salud para atender las dudas sobre su de acuerdo
v Brinda de duracion de su consulta | Problema de salud, es adecuado. _
adecuado 12. El tiempo de su consulta y/o examenes brindados por el personal de salud, es
optimo
v Atiende los pormenores respecto a su | 13 Lasdudas que tiene al respecto a su enfermedad son resueltas de manera clara.
salud 14. El examen médico y examenes auxiliares fueron minuciosos y le otorgd
. . confianza
Seguridad v Ac]larf_i las dUdlé.ls de IO,S pauentels . 15. La atencidn del personal le brinda seguridad y confianza
v En_ asis en r(_ea 1zar examenes_ ,medlco_s 16. Me siento seguro al acudir a la Clinica Rebagliati.
v Brinda confianza en la atencién medica
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v Atienden de manera confiable 17. El interés de su médico para darle un tratamiento, le brinda tranquilidad
v Brinda explicaciones claras 18. Las explicaciones de su médico durante el examen clinico, fueron claras
Empatia v Brinda informacion delicada de manera | 19. La forma de brindarle los resultados, los procedimientos y analisis, por parte
adecuada del personal de salud, es de manera apropiada
v Orientacion respecto al tratamiento | 20. Laexplicacion del médico sobre el tratamiento: tipo de medicamentos, dosis y
médico efectos adversos, son realizados amablemente
1. Se siente conforme con el desempefio del personal de salud al brindar sus
servicios
v Demuestra alto desempefio del personal | 2. se siente cémodo (a) con el ambiente de la clinica
Rendimiento v Brinda comodidad en la atencion 3. Es agradable la manera que el personal de admision atiende sus necesidades
percibido v Genera buena percepcion del cliente 4. Después de recibir el servicio, la percepcion que tiene usted es favorable.
v Establece el precio acorde al servicio 5. Se siente comodo con el servicio recibido.
6. Considera que el precio pagado por el servicio recibido se encuentra acorde a lo
esperado.
Escala de Likert
i . i 7. La clinica Rebagliati cumplio en brindar la seguridad deseada
v Brinda seguridad del paciente 8. El interés que el personal de la clinica mostré para su atencion es favorable 1. Totalmente
v Genera preferencia por la clinica 9. Considera que la clinica Rebagliati le brindé todas las atenciones referentes a su | €n desacuerdo
SATISFACCION Las expectativas v Cumple la atencion de consultas. consulta médica. 2.En
DEL CLIENTE v Cumple las actividades programadas 10. la clinica Rebagliati cumplié en brindar todas las actividades programadas en | desacuerdo
v Busca cumplir las expectativas su atencion médica. ) ) 3. Indeciso
v Genera recomendacion de los servicios 11. El servicio brindado por la clinica cumple sus expectativas 4. De acuerdo
12. Recomendaria a terceras personas los servicios que brinda la clinica. 5. Totalmente
de acuerdo
., L. 13. Después de la consulta médica, me siento satisfecho con la atencidn en general
v Apoya en la obtencion de sus proximas | 14, siente que las recomendaciones y observaciones del personal son necesarios
citas para completa recuperacion
Niveles de v Busca satisfaccion del servicio 15. Se siente satisfecho por el servicio recibido en area de admision.
satisfaccion v Busca continuidad del servicio 16. Considera usted continuar utilizando los servicios brindados por la clinica.
v Busca lealtad a la empresa 17. Siente usted que el personal de la clinica se preocupa por su bienestar
v Genera preferencia del servicio 18. Los ambientes de la clinica son confortables y adecuados que le brindan

seguridad, comodidad y confianza.
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INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO

Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted, a fin de que dé respuesta a las preguntas formuladas, esta
informacion relevante servira para el desarrollo de la tesis titulada: Calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022, el que permitira medir las variables de estudio y probar la
hipétesis, por tal propoésito acudo a Ud. Para que a pelando a su buen criterio de respuestas con toda honestidad;
quedando agradecida (o) por su intervencion,

Instrucciones:

Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que considere

la correcta
Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo
1 2 3 4 5
Titulo del cuestionario: CALIDAD DEL SERVICIO
ITEMS VALORACION
1 | 2 | 3 | 4 | 5
NO
ASPECTOS TANGIBLES

o1 | El personal, tanto de salud, administrativo, limpieza y de seguridad, le prestan

atencion ante cualquier consulta.
02 | EL horario de atencion de la Clinica, es el deseado por usted.
03 | Las campafias que realiza la clinica, son accesibles para usted.
04 | Los ambientes de la clinica tienen sefializacién y es de facil acceso.

CONFIABILIDAD
05 | Eltiempo de espera para obtener una cita, es el adecuado
06 | Se respeta el orden de llegada de los pacientes para ser atendido
07 El respeto que el personal de la clinica brinda a su privacidad, es adecuado.
08 | La confiabilidad que se le brinda en cuanto a su diagndstico es el esperado.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

o9 | Laamabilidad del personal de admision de la clinica durante su estadia, es la

deseada.
10 | Eltrato del personal de salud (medicos, enfermeras, laboratorio, etc.) durante su

estadia, es la deseada.
11 | El tiempo que le brinda el personal de salud para atender las dudas sobre su

problema de salud, es adecuado.
12 | ETtiempo de su consulta y/o examenes brindados por el personal de salud, es

optimo

SEGURIDAD

13 | Las dudas que tiene al respecto a su enfermedad son resueltas de manera clara.
14 | El examen médico y examenes auxiliares fueron minuciosos y le otorgd

confianza
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15 | Laatencion del personal le brinda seguridad y confianza
16 | Me siento seguro al acudir a la Clinica Rebagliati.
EMPATIA
17 El interés de su medico para darle un tratamiento, le brinda tranquilidad
18 Las explicaciones de su médico durante el examen clinico, fueron claras
19 La forma de brindarle los resultados, los procedimientos y analisis, por parte
del personal de salud, es de manera apropiada
20 La explicacion del médico sobre el tratamiento: tipo de medicamentos, dosis y

efectos adversos, son realizados amablemente

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 4

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO
Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted, a fin de que dé respuesta a las preguntas formuladas, esta
informacion relevante servira para el desarrollo de la tesis titulada: Calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022, el que permitird medir las variables de estudio y probar la
hipotesis, por tal proposito acudo a Ud. Para que a pelando a su buen criterio de respuestas con toda honestidad;
quedando agradecida (0) por su intervencion,

Instrucciones: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que considere
la correcta

Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 5

Titulo del cuestionario: SATISFACCION DEL CLIENTE

N© ITEMS VALORACION

RENDIMENTO PERCIBIDO 1 2 3 4 15

1 | Se siente conforme con el desemperio del personal de salud al brindar
sus servicios

2 | Sesiente comodo (a) con el ambiente de la clinica

3 | Esagradable la manera que el personal de admision atiende sus médicas

4 | Despues de recibir el servicio, la percepcion que tiene usted es
favorable.

S Se siente cémodo con el servicio recibido.

6 Considera que el precio pagado por el servicio recibido se encuentra
acorde a lo esperado.

LAS EXPECTATIVAS

7 | Laclinica Rebagliati cumplié en brindar la seguridad deseada

g | El interés que el personal de la clinica mostrd para su atencion es
favorable

9 | Considera que la clinica Rebagliati le brind6 todas las atenciones
referentes a su consulta médica.

10 | Taclinica Rebagliati cumplio en brindar todas las actividades
programadas en su atencion médica.

11 | El servicio brindado por la clinica cumple sus expectativas

12 | Recomendaria a terceras personas los servicios que brinda la clinica.

NIVELES DE SATISFACCION

13 Despu?s de la consulta médica, me siento satisfecho con la atencion en
genera

14 | Siente que las recomendaciones y observaciones del personal son
necesarios para completa recuperacion

15 | Se siente satisfecho por el servicio recibido en area de admision.
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16 | Considera usted continuar utilizando los servicios brindados por la
clinica.

17 | Siente usted que el personal de la clinica se preocupa por su bienestar

18 | Los ambientes de a clinica son confortables y adecuados que le brindan

seguridad, comodidad y confianza.

Gracias por su colaboracién
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AUTORIZACION DE INVESTIGACION

1 de darle V:_\;g‘g],k:‘}} a a la solicitua

olaborar con |a |w1r’:‘:}:{[;’;‘:j(:'(a‘)-: del proyecto

inica Rebagliat

cular me despido de usted

Atentamente
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INTERPRETACION DEL VALOR DE R DE TAU B KENDALL

VALOR SIGNIFICADO
<0,20 CORRELACION LIGERA; RELACION CASI INSIGNIFICANTE
0,20-0,40 CORRELACION BAJA; RELACION DEFINIDA PERO PEQUENA
0,40-0,70 CORRELACION MODERADA; RELACION CONSIDERABLE
0,70-0,90 CORRELACION ELEVADA; RELACION NOTABLE
5 0.90 CORRELACION SUMAMENTE ELEVADA; RELACION MUY

FIABLE
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ANEXO 5

CONFIABILIDAD

Para la variable 1: Calidad de servicio

Prueba pilo: 20 items: 20

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,985 20

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianzade Correlacion  Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se  elementose  elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
prel 62,30 457,063 ,765 ,986
pre2 62,75 439,776 ,937 ,984
pre3 62,95 417,208 ,961 ,984
pre4 62,85 435,608 ,929 ,984
pre5 63,05 429,208 ,891 ,984
pre6 63,15 416,871 ,967 ,984
pre7 63,35 424,239 ,979 ,984
pre8 62,65 428,661 ,944 ,984
pre9 62,65 437,187 ,983 ,984
prel0 62,40 451,411 ,908 ,985
prell 63,35 430,239 ,953 ,984
prel2 62,65 434,661 ,920 ,984
prel3 62,90 416,095 ,952 ,984
preld 63,10 421,779 ,986 ,984
prel5 62,80 440,589 ,815 ,985
prel6 61,50 468,684 ,655 ,987
prel7 61,80 470,063 ,547 ,987
prel8 62,70 454,326 ,759 ,986
prel9 63,10 432,411 ,900 ,984

pre20 62,95 426,366 ,919 ,984




111

Para la variable 1: Satisfaccién del cliente

Prueba pilo: 20 items: 18

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,900 18

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianzade Correlacion  Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se  elementose  elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
pl 60,95 88,261 ,253 ,902
p2 61,35 86,661 ,265 ,904
p3 61,90 77,042 ,960 ,882
p4 61,20 91,011 114 ,904
p5 61,70 83,168 ,751 ,891
p6 61,75 83,355 ,698 ,892
p7 61,65 88,871 ,335 ,900
p8 61,95 86,787 410 ,898
p9 62,80 76,484 ,758 ,887
pl0 62,05 81,208 773 ,889
pll 62,15 79,818 ,647 ,891
pl2 61,90 81,042 ,629 ,892
pl3 62,85 72,555 ,719 ,890
pl4 62,55 74,471 ,879 ,882
pl15 62,80 75,011 ,657 ,893
pl6 61,55 88,050 423 ,899
pl7 62,00 86,947 ,453 ,898

pl8 62,10 90,832 ,100 ,905




VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

ANEXO 6

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario” que hace
parte de la investigacion: Calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en la clinica Rebagliati
de Huancayo, 2022. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean
vélidos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos
su valiosa colaboracion.
Nombres y apellidos del juez: FREDY PAUL GUTIERREZ MEZA

Formacion académica: Mtro. en Administracion

Areas de experiencia profesional: Gestion de la Calidad. Docencia Universitaria
Tiempo: 7 afios actual: 7 afios
Institucion: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

v

Los items que pertenecen
a una misma dimensién
bastan para obtener la
medicién de esta

% /
1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

2. Los items miden algin aspecto de la dimension, pero

o

=

. Los items son suficientes

sién

no corresponden de la dimensién total
Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién completamente

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo
3. Nivel moderado

=

. Elitem no es claro

El item requiere muchas modificaciones o una
modificaciéon muy grande en el uso de las palabras de

indicador  que  estd

4. Nivel alto

sintactica y semantica son [4. Nivel alto acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
adecuadas mismas

3. Se requiere una modificacién muy especifica de

algunos de los términos del item

4. El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el criterio 1. El item no tiene relacion légica con la dimension
El item tiene relacién [2. Nivel bajo 2.El item tiene una relacion tangencial con la
logica con la dimensién o |3. Nivel moderado dimension.

o

. El item tiene una relacion moderada con la dimensién

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido

2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

midiendo que estd midiendo
4. El item se encuentra completamente relacionado con
la dimensi6n que estd midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio. 1. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada

5]

o

>

. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede

. El item es relativamente importante

la medicién de la dimension.

estar incluyendo lo que mide éste.

El item es muy relevante y debe ser incluido




Ficha informe de evaluacién a cargo del experto

Cuestionario 1: titulo Calidad del servicio y la satisfaccién

Rebagliati de Huancayo, 2022
Variable: Calidad de servicio

del cliente en la clinica

EVALUACION
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARDAD | EUALITATIVA  FOR | opoppyyciongs
1 3 4 4 4 Nivel alto
D1: Aspectos 2 4 4 3 4 Nivel alto
Tangibles 9 4 4 4 4 Nivel alto
4 3 4 4 4 Nivel alto
5 4 3 3 3 Nivel moderado
D2: 6 4 4 4 4 Nivel alto
Confiabilidad 7 4 4 4 3 Nivel alto
8 3 4 4 4 Nivel alto
9 4 4 3 4 Nivel alto
D3: Capacidad 10 4 4 4 3 Nivel alto
de Respuesta 11 4 3 4 4 Nivel alto
12 3 4 4 4 Nivel alto
13 4 4 3 4 Nivel alto
. 14 4 3 3 3 Nivel moderado
D2: Seguridad | —3 3 4 4 4 [ Nivelalto
16 4 4 4 4 Nivel alto
17 4 4 4 4 Nivel alto
, 18 L) 4 4 3 Nivel alto
D3: Empatia 19 3 3 4 3 | Nivel moderado
20 4 4 4 3 Nivel alto
EVALUACION
CUALITATIVA POR | Nivel alto | Nivel alto | Nivel alto | Nivel alto
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluaci6n final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la

moda. _
| Calificacion: 1. No cumple con el criterio
! 2. Nivel bajo |
| 3. Nivel moderado i
! 4. Nivelalto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
; s Evaluacién
‘Experto Grado académico Tome Calificacion
FREDY PAUL GUTIERREZ MEZA Mtro. en Administracién 20 Nivel alto

Sello y Firma:
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Ficha informe de evaluacién a cargo del experto
Cuestionario 2: titulo Calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en la clinica
Rebagliati de Huancayo, 2022.

Variable: Satisfaccién del Cliente

EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARDAD | CUALIIATIVAPOR | 6poppy, crones

1 4 4 4 4 Nivel alto

DI: 2 3 3 4 3 Nivel moderado
dos 3 4 3 4 4 Nivel alto
pR;‘l?;&':mo 4 4 4 4 3 Nivel alto
5 - 4 4 4 Nivel alto
6 4 4 4 3 Nivel alto
7 4 4 3 4 Nivel alto
D2: 8 4 4 4 4 Nivel alto
Expectativas 9 4 4 4 3 Nivel alto

10 4 3 3 3 Nivel moderado
11 4 4 ki 4 Nivel alto
12 3 4 4 4 Nivel alto

13 4 4 3 3 Nivel moderado
D3: Niveles 14 3 4 4 <4 N.ivel alto
d8 15 4 4 4 4 N!vel alto
, - 16 4 4 4 3 Nivel alto
satisfaccion 7 4 4 4 4 Nivel alto
18 3 4 4 4 Nivel alto

EVALUACION
CUALITATIVA POR Nivel alto | Nivel alto | Nivel alto | Nivel alto
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacién final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la

moda.

Calificacion:

1. No cumple con el criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

Validez de contenido

Cuadro 1
Evaluacion final

O G‘ra‘do fradémicy Items Evaluagﬁ‘lliﬁcacién #
FREDY PAUL GUTIERREZ MEZA Mtro. en Administracion 18 Nivel alto

Sello y Firma:

g
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ANEXO 6

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario” que hace
parte de la investigacion: Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati
de Huancayo, 2022. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean
validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos
su valiosa colaboracion.

Planilla Juicio de Expertos

Nombres y apellidos del juez: MELQUIADEZ FLAVIO CAMAYO MEZA
Formaci6n académica: Mg. en Gestion Piblica
Areas de experiencia profesional: Direccién Comercial, Gestion Pablica

Tiempo: 15

actual: 18 aiios

Institucién: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

_ CATEGORIA
g

SUFICIENCIA
Los items que pertenecen
a una misma dimension
bastan para obtener la
medicién de esta

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. Los items no son suficientes para medir la
dimensi6n

2. Los items miden algiin aspecto de la dimension, pero
no corresponden de la dimension total

3. Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension completamente

4. Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintctica y seméntica son
adecuadas

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. El item no es claro

2. El item requiere muchas modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas

3. Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item

4. El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
l6gica con la dimensién o
indicador  que  estd
midiendo

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. El item no tiene relacion légica con la dimensién

2. El item tiene una relacion tangencial con la
dimensioén.

3. El item tiene una relacion moderada con la
dimension que esta midiendo

4, El item se encuentra completamente relacionado
con la dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicion de la dimensién.

2. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante

4. El item es muy relevante y debe ser incluido
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Ficha informe de evaluacién a cargo del experto

Cuestionario 1: titulo Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica

Rebagliati de Huancayo, 2022
Variable: Calidad de servicio

EVALUACION
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA [CORERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | SUALITATIVA - POR | opeppyicioNEs

1 3 4 4 4 Nivel alto
D1: Aspectos 2 4 4 3 4 Nivel alto
Tangibles 3 4 4 4 4 Nivel alto
4 3 4 4 4 Nivel alto

5 4 3 3 3 Nivel moderado
D2: 6 4 4 4 4 Nivel alto
Confiabilidad 7 4 4 4 3 Nivel alto
8 3 4 4 4 Nivel alto
9 4 4 3 4 Nivel alto
D3: Capacidad 10 4 4 4 3 Nivel alto
de Respuesta 11 4 3 4 4 Nivel alto
12 3 4 4 4 Nivel alto
13 4 4 3 4 Nivel alto

> 14 4 5] 3 3 Nivel moderado
D2: Seguridad [ 3 4 a 4| Nivelalto
16 4 3. 4 4 Nivel alto
17 4 4 4 4 Nivel alto
. 18 4 4 4 3 Nivel alto

D3: Empatia 19 3 3 4 3| Nivel moderado
20 4 4 4 3 Nivel alto

CUALITATIVA POR | Nivelalto | Y | Niveraito | Nivel
CRITERIOS alto alto

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la

moda.
Calificacion: 1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacién final
e ) e Evaluacién
i il iadg Trems Calificacion
IADEZ FLAVI iz ERT "
MRS EZ,\,H;‘Z;‘\A DEANRND Mg. en Gestién Publica 20 Nivel alto

Sello y Firma:
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Ficha informe de evaluacién a cargo del experto

Cuestionario 2: titulo Calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en la clinica

Rebagliati de Huancayo, 2022.
Variable: Satisfaccién del Cliente

EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD CU“'{&E;" POR | OBSERVACIONES
1 4 4 4 4 Nivel alto
DI: 2 3 3 4 3 Nivel moderado
Rendimiento 3 4 3 4 4 vael alto
R 4 4 4 4 3 Nivel alto
percibido 5 4 4 4 4 Nivel alto
6 4 4 4 3 Nivel alto
7 4 4 3 4 Nivel alto
D2: 8 3 4 3 3 Nivel moderado
Expectativas 9 4 4 4 3 Nivel alto
10 4 3 4 4 Nivel alto
11 4 4 4 4 Nivel alto
12 3 4 4 4 Nivel alto
13 4 3 3 3 Nivel moderado
D3: Niveles 14 3 3 3 4 Nivel alto
de 15 4 4 4 4 Nivel alto
p e 16 4 4 4 3 Nivel alto
satisfaccion —7 4 4 4 4 Nivel alto
18 3 4 4 4 Nivel alto
V. CION 2 5
CUALTFATIYA POR Nivelalto | NVel | o)y | Nivel
CRITERIOS alto alto

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacién final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la

moda.

Calificacién: [ 1. No cumple con el criterio 1|

| 2. Nivel bajo |

| 3. Nivel moderado i

| 4. Nivelalto |

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
» ¢ i gt Evaluacié
el i : Cilg ey items Calificacién
MELQUIADEZ FLAVIO CAMAYO |
MEZA Mg. en Gestién Piblica 18 Nivel alto

Sello y Firma:
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ANEXO 6
VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario” que hace
parte de la investigacién: Calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en la clinica Rebagliati
de Huancayo, 2022. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean
vélidos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos
su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: MIGUEL ANIBAL CERRON ALIAGA

Formacién académica: Mg. en Administracion

Areas de experiencia profesional: Negocios internacionales, docencia universitaria

Tiempo: 25 actual: 20 afios

Institucion: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

= i

1. No cumple con el criterio 1. Los items no son suficientes para medir la

SUFICIENCIA
dimension

Los items que pertenecen
a una misma dimensién
bastan para obtener la
medicién de esta

2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

2. Los items miden algtn aspecto de la dimensi6n, pero
no corresponden de la dimension total

3. Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension completamente

4. Los items son suficientes

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo
3. Nivel moderado

1. El item no es claro
2. El item requiere muchas modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de

El item tiene relacion
légica con la dimensién o
indicador  que  estd
midiendo

2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

sintictica y semantica son | 4. Nivel alto acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas mismas

3. Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item

4. El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el criterio 1. El item no tiene relacion légica con la dimensién

2. El item tienc una relacién tangencial con la
dimension.

3. El item tiene una relacion moderada con la
dimension que estd midiendo

4. El item se encuentra completamente relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicién de la dimension.

2. Elitem tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante

4. El item es muy relevante y debe ser incluido
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Ficha informe de evaluacién a cargo del experto
Cuestionario 1: titulo Calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en la clinica
Rebagliati de Huancayo, 2022
Variable: Calidad de servicio

EVALUACION
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | fUALITATIVA POR | opservacionEs
1 3 4 4 4 Nivel alto
D1: Aspectos 2 4 4 3 4 Nivel alto
Tangibles 3 4 4 4 4 Nivel alto
4 3 4 4 4 Nivel alto
5 4 3 3 3 Nivel moderado
D2: 6 4 4 4 4 Nivel alto
Confiabilidad 7 4 3 4 3 Nivel moderado
8 3 4 4 4 Nivel alto
9 4 4 3 4 Nivel alto
D3: Capacidad 10 4 4 4 3 Nivel alto
de Respuesta 11 4 3 4 4 Nivel alto
12 3 4 4 4 Nivel alto
13 4 4 2] 4 Nivel alto
5 14 4 4 4 4 Nivel alto
D2: Seguridad ¢ 3 4 1 4 Nivel alto
16 4 3 3 3 Nivel moderado
17 4 4 4 4 Nivel alto
. 18 4 4 4 3 Nivel alto
D3: Empatia 19 3 4 3 3 Nivel moderado
20 4 4 4 3 Nivel alto
EVALUACION
CUALITATIVA POR | Nivel alto | Nivel alto | Nivel alto | Nivel alto
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacién: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la

moda.
Calificacién: 1. No cumple con el criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
Experto  Grado académico o Evaluaccxt:llliﬁeaﬁ o
MIGUEL ANIBAL CERRON o - ’
ALIAGA Mg. en Administracién 20 Nivel alto

Sello y Firma:

\

W

ihdyCerroa Aliaga
LADIN® 03688
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Ficha informe de evaluacién a cargo del experto
Cuestionario 2: titulo Calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en la clinica

Rebagliati de Huancayo, 2022.

Variable: Satisfaccién del Cliente

EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALHATIVAPOR | opppysciones
1 - 4 4 4 Nivel alto
DI1: 2 3 4 4 4 Nivel alto
Rendimiento <) 4 3 4 4 Nivel alto
percibido 4 4 4 4 3 Nivel alto
5 4 4 4 4 Nivel alto
6 4 4 4 3 Nivel alto
1 3 3 4 3 Nivel moderado
D2: 8 4 4 4 4 Nivel alto
Expectativas 9 4 4 4 3 Nivel alto
10 4 3 3 3 Nivel moderado
11 4 4 4 4 Nivel alto
12 3 4 4 4 Nivel alto
13 3 3 4 3 Nivel moderado
D3: Niveles 14 3 3 3 4 Nivel alto
de 15 4 4 4 4 Nivel alto
B o 16 4 4 4 3 Nivel alto
satisfaccion 7 3 3 4 3 Nivel moderado
18 3 4 4 4 Nivel alto
EVALUACION
CUALITATIVA POR Nivel alto | Nivel alto | Nivel alto | Nivel alto
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacién: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacién final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la

moda.
Calificacién: 1. No cumple con el criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacién final
g Evaluacid
Experto Grade ftems Calificacién
MIGUEL ANIBAL CERRON iid i ;
ALIAGA Mg. en Administracién 18 Nivel alto

Sello y Firma:

\

m
Reg. RLADYN® 03688

erron Aliaga
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ANEXO 6

BASE DE DATOS SPSS

De la Variable 1. Calidad del servicio

P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

MUESTRA | P1

10
11
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13
14
15
16
17
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19
20
21

22
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89
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118
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133
134
135
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149
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158
159
160
161
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163
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166
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175
176
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184




128

185
186
187
188
189
190




129

De la Variable 2. Satisfaccioén del cliente

pl8

pl7

pl4d | pl5 | pl6

p13

pl2

pll

p10

P9

p8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

pl

MUESTRA

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
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26
27
28
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63
64

65

66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79




132

80
81

82

83
84
85
86
87

88
89

90
91

92

93
94
95
96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106




133

107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133




134

134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160




135

161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
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188 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3
189 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3
190 5 5 4 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 4 4 3 3
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ANEXO 7
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “Calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la clinica Rebagliati de Huancayo, 2022 que se esté llevando
a cabo conducido por las investigadoras responsables Bach. Carhuapoma Ruiz Freddy
Luis y Bach. Pantoja Vilchez Shaerlaey Dhanae

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que adn
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacién en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningun
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera solo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad
en la obtencidn, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y

que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo
me seran respondidas.

Huancayo, 10 de junio 2023.

%ﬂf}

/

(PARTICIPANTE)
INGAROCA CABALLERO JHON

1. Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: Pantoja Vilchez Shaerlaey Dhanae
D.N.l. N° 70319344
N° de teléfono/celular: 944853801
Email: sherpantoja@gmail.com

Firma: Q\ 3
Skl

2. Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: Carhuapoma Ruiz Freddy Luis
D.N.I. N° 46582898
N° de teléfono/celular: 944853801
Email: luisfre321@gmail.com
Firma:
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ANEXO 8
FOTOS DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO
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