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RESUMEN

El presente estudio Investigacion plante6 como objetivo determinar la influencia de
la Calidad de servicio en la satisfaccion del cliente (y de sus dimensiones empatia,
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, expectativas del cliente,
atencion, comodidad del cliente, valor percibido) en una clinica privada ubicada en
Lima, 2021. Asi mismo, se considero en la metodologia un enfoque cuantitativo, de
tipo aplicado, con nivel explicativo y descriptivo, de disefio no experimental y con
corte transversal. La poblacion estuvo conformada por los usuarios de la empresa
estudiada (infinita). La muestra del estudio fue de 400 usuarios. La técnica que se
aplicé fue la encuesta de modalidad virtual. El instrumento consté de 18 items, el
cual fue validado cualitativamente y cuantitativamente, avalado por 4 jueces
expertos con el coeficiente de V. Aiken de 1,00; los resultados de confiabilidad
dieron valores de 0,879 alfa de Cronbach general y 0,899 y 0,887 de dos mitades
de Guttman. Se obtuvieron resultados de pruebas de normalidad, estadisticos
descriptivos generales y también por items, ademas de inferenciales. Se concluyo
que las Calidad de servicio influyen significativamente en la satisfaccion del cliente
en una clinica privada ubicada en Lima, 2021, (sig. =0.000, r2= 0.233).

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, marketing
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ABSTRACT

The objective of this research study was to determine the influence of service quality
on customer satisfaction (and its dimensions empathy, tangible elements, reliability,
responsiveness, customer expectations, customer care, customer comfort,
perceived value) in a private clinic located in Lima, Peru, 2021. Likewise, a
guantitative approach was considered in the methodology, applied, with an
explanatory and descriptive level, non-experimental and cross-sectional design. The
population consisted of the users of the company studied (infinite). The study sample
was 400 users. The technique applied was the virtual survey. The instrument
consisted of 18 items, which was validated qualitatively and quantitatively, endorsed
by 4 expert judges with the V. Aiken coefficient of 1.00; the reliability results gave
values of 0.879 Cronbach's alpha overall and 0.899 and 0.887 of two halves of
Guttman. Results were obtained from normality tests, general descriptive statistics
and also by items, as well as inferential statistics. It was concluded that Quality of
service significantly influences customer satisfaction in a private clinic located in
Lima, 2021, (sig. =0.000, r= 0.233).

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, marketing
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[. INTRODUCCION

Como realidad problematica tuvimos la necesidad de resaltar la calidad de
servicio que estuvo padeciendo el Perd con grandes deficiencias para nuestra
poblacion, por lo cual las personas solicitaban con gran esfuerzo una atencion
oportuna y de condicidn Optima, lamentablemente, el sistema nacional no logré
cubrir con las necesidades requeridas, es por ello, que las clinicas privadas

brindaron sus servicios para poder suplir esta carencia observada (Beteta, 2017).

Un caso con mayor relevancia acerca de la calidad esperada por todo
consumidor, es de la compafiia Zeit Pera S.A.C., la cual recibi6 la certificacion por
Bureau Veritas del Pert SA segun la norma ISO 9001:2015 del Sistema de Gestion
de Calidad, ellos enfocan la ideologia de mejora continua de sus procesos Yy
compromiso por cumplir lo solicitado por sus usuarios en tiempo y forma (Gestion,
09 de noviembre del 2021).

Por otro lado, en Lima una clinica privada necesitaba aumentar la satisfaccién de
sus clientes. En tal sentido, se propuso, como opcion, el mejorar la calidad de
servicio, lo cual podria influenciar en la satisfaccién del cliente en una clinica privada

ubicada en Lima, 2021.

En ese sentido el problema general de la investigacion fue: ¢cémo influye la
calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en una clinica privada ubicada en
Lima, 2021?

Y en cuanto a los problemas especificos fueron: 1. ¢cémo influyé la calidad de
servicio en las expectativas del cliente en una clinica privada ubicada en Lima,
20217, 2. ¢,como influyo la calidad de servicio en la atencion al cliente en una clinica
privada ubicada en Lima, 2021?, 3. ¢como influyd la calidad de servicio en la
comodidad en una clinica privada ubicada en Lima, 20217?, 4. ;como influyo la
calidad de servicio en el valor percibido en una clinica privada ubicada en Lima,
20217

El estudio se justificO tedricamente, ya que a traves de diversas fuentes

literarias se recopil6 informacion y dedujo a ciertos criterios basados en una anterior,



de tal manera que se pudo desarrollar mejores estrategias tanto en el sector privado

como el estatal.

El estudio se justificO metodolégicamente, ya que se basé en el estudio y
aplicacion de una investigacion cientifica, aplicamos la problematica, los objetivos
de estudio y las hipétesis, para emplear el instrumento se seleccion6 una muestra
aleatoria donde se obtuvieron resultados y se plantearon recomendaciones a la

organizacion.

Como justificacion préactica nos permiti6 analizar los resultados obtenidos
mediante la investigacion, lo cual facilito la identificacion de los puntos criticos de
las clinicas en el sector privado, de esta forma se desarrollaron estrategias que

aportaron a la mejoria de procesos internos.

Adicionalmente, el objetivo general de la investigacién fue: determinar la
influencia de la Calidad de servicio en la satisfaccién del cliente en una clinica

privada ubicada en Lima, 2021.

Y en cuanto a los objetivos especificos, estos fueron: 1. determinar la influencia
la calidad de servicio en las expectativas del cliente en una clinica privada ubicada
en Lima, 2021; 2. determinar la influencia de la calidad de servicio en la atencion al
cliente en una clinica privada ubicada en Lima, 2021; 3. determinar la influencia de
la calidad de servicio en comodidad en una clinica privada ubicada en Lima, 2021;
4. determinar la influencia de la calidad de servicio en el valor percibido en una

clinica privada ubicada en Lima, 2021.

Por altimo, se plante6 como hipo6tesis general: La calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion del cliente en una clinica privada ubicada en
Lima, 2021.

Ademas, las hipotesis especificas fueron: 1. La calidad de servicio influye
significativamente en las expectativas del cliente en una clinica privada ubicada en
Lima, 2021; 2. La calidad de servicio influye significativamente en la atencién al
cliente en una clinica privada ubicada en Lima, 2021; 3. La calidad de servicio influye
significativamente en la comodidad en una clinica privada ubicada en Lima, 2021;



4. La calidad de servicio influye significativamente en en el valor percibido en una

clinica privada ubicada en Lima, 2021.

Figura 1.
Representacion grafica de las hipotesis planteadas
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II. MARCO TEORICO

En este trabajo se estudiaron investigaciones previas, las cuales se exponen a

continuacion:

En Espafa, los autores Caypa y Redondo (2020), en su investigacion “Calidad
del servicio en residencias para mayores. Analisis de un caso en la Comunidad
Valenciana” en la revista “Gerokomos”, cuyo objetivo fue evaluar la calidad del
servicio brindado en las residencias para mayores, basados en el modelo
SERVPERF. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo. La muestra fue de 58
adultos mayores. Se calculé la media de cada dimension, de tal manera que la
dimensién empatia obtuvo un mayor grado de satisfaccion en los horarios de visita
con un 6.54. Se determino que el usuario final es el punto mas importante en una
investigacion, ya que su entrevista nos ayuda a diferenciar lo que le resulta comodo,
bueno, satisfactorio, preocupaciones, etc. Acerca del lugar donde se atiende o

reside.

En Espafia, los autores Villegas, Alcaraz, Pascual, Gonzalvez, Ballesta, Moreno
y Baeza (2018), en su trabajo “Listas de espera, Atencién especializada,
Accesibilidad de los servicios de salud” expuesta en la revista “Revista Espafiola de
Salud Publica”; cuyo enfoque fue cuantitativo. La muestra ascendié a 12661
pacientes registrados en espera. Para el analisis estadistico del trabajo se utilizo la
chi cuadrado de Pearson, brindado como resultado p menor a 0.05 y una desviacion
tipica de 32.17. Se dedujo que la accesibilidad para recibir el servicio es de suma
importancia para los consumidores del centro de salud, ya que el tiempo de espera
era el mayor problema de esta sucursal, sin embargo, la mejora esta siendo

constante, por consiguiente, el nivel de satisfaccion del usuario va en aumento.

En Cuba, los autores Bofill, Lopez y Murguido (2016), en su trabajo “Calidad del
servicio en la farmacia Reparto Iglesias de Matanzas segun percepcion de los
usuarios” expuesta en la revista “Medisur”; cuyo enfoque fue cuantitativo, con 150
respuestas de clientes de la farmacia, se evaluo la fiabilidad a través del coeficiente
de Cronbach, el cual obtuvo un resultado aceptable (0.81). Se determin6é que una
prestacion de servicio de calidad, consiste en brindarse, como personal de salud,
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por completo por nuestra vocacion, lo que implica ser empatico en todo momento
con las personas que buscan de nosotros, esa es la clave para que la calidad de un
establecimiento no baje, sino fluya de tal manera que pueda ser ejemplo para

nuestra competencia.

En Cuba, los autores Mursuli, Pérez, Hernandez y Yero (2018), en su analisis
“Medicina oral, métodos; indicadores de calidad de la atencién de salud; calidad de
la atencion de salud” expuesta en la revista “Gaceta Médica Espirituana”; el enfoque
fue cualitativo, se dedujo que el darles solucion a los problemas de los usuarios, de
manera idénea, identificando de forma rapida sus malestares, trae por afiadidura

una buena calificacién en cuanto a calidad de servicio.

En México, los autores Villagarcia, Delgadillo, Argtiello y Gonzalez (2016), en su
estudio “Calidad de servicio, salud publica, derechohabientes” expuesta en la
revista “Horizonte Sanitario”; el enfoque fue cuantitativo con una muestra de 355
personas que contaban con menos de un afio dentro del beneficio, se realizé un
analisis correlacional entre factores cuyo resultado fue de p<0.00. Se dedujo que,
para todo cliente, es importante recibir un buen trato de parte del personal de la
clinica, que haya una buena comunicacion, clara y precisa; una organizacion que
permita al usuario sentirse en armonia dentro del establecimiento; esos puntos en

conjunto llegan a tener un resultado favorable al valorar la calidad de servicio.

En Venezuela, los autores Castellano, Pefia y Suarez (2019), en su averiguacion
“Calidad de servicio, Servperf, centros materno-pediatricos” expuesta en la revista
“‘Revista Venezolana de Gerencia”; con enfoque fue cualitativo, se midio a través de
una encuesta basada en el modelo de Servperf a 259 usuarias, consiguiendo un un
coeficiente de Cronbach de 0.914, el cual brinda una confiabilidad muy alta; en dicha
investigacion se concluyo que, en los centros médicos es de suma importancia la
forma en que se atiende a los usuarios, el trato cortez y de atencién con rapidez,

hace que la percepcién del paciente varie de manera favorable.

En Ecuador, los autores Suarez, Serrano, Serrano, Armijo y Anchundia (2019),
en su averiguacion “Percepcion sobre calidad de la atencion en el centro de salud

CAI 1lI” expuesta en la revista “Revista Cubana de Investigaciones Biomédicas”; su



enfoque fue cuantitativo con una muestra de 370 habitantes, se analizé cada
dimensién a través del instrumento Servqual, de las cuales se calificaron del 1 al 7,
siendo 1 el menor puntaje de las preguntas, midiendo las expectativas de las
personas y la percepcion luego de recibir el servicio. La investigacion concluye que
la percepcion de buena calidad también conlleva a que sea de interés para el
usuario el lugar a donde recurre ante una emergencia de salud, es decir, su
infraestructura. Los niveles de atencion, la diferenciacion entre cada area, ademas,

de la empatia de su personal.

En Ecuador, Lopez (2018), con su investigacion “Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, dio
a conocer su objetivo general acerca de la importancia e influencia que tiene una
atencién de calidad para mejorar la satisfaccion en el cliente, utilizo el enfoque
cuantitativo, encuesto a 365 clientes, los resultados de la prueba KMO dio como
resultado 0,000, lo cual es menor de 0,05. La correlacion de Pearson (r=0,697)
justifica la existencia de una correlacion positiva, en conclusion, llegamos a una
atencién extraordinaria siempre y cuando nuestra calidad de atencién vaya mas alla

de lo habitual o requerido.

En Peru, Sisalema (2019), en su estudio “Calidad de atencion y satisfaccién de
los usuarios atendidos en consulta externa del Hospital General Guasmo Suir,
Guayaquil 2019, para la “Universidad Cesar Vallejo”; contd con un objetivo general,
el cual fue definir el vinculo entre sus variables. Encuest6 a 200 pacientes, a través
de la prueba estadistica Rho de Spearman se logré verificar la hipétesis general
(Sig. 0.01). Llegando como conclusién, que cada variable guarda relaciéon
significativa con la otra, por consiguiente, las dimensiones actian de la misma

forma.

En Peru, los autores Ramos, Podesta y Ruiz (2019), en su investigacion “Calidad
de la atencibn de salud; Satisfaccibn del paciente; Estética; Tratamiento
conservador” expuesta en la revista “Horizonte Médico”; cuyo enfoque fue
cuantitativo, se muestreo a 123 pacientes y se trabajo con la prueba de correlacion
de Spearman, teniendo como resultado una relacion significativa (sig < 0,05) entre



las variables calidad de servicio y la variable satisfaccion, asi mismo, dedujo que
una buena calidad de servicio del centro de salud depende principalmente de la

capacidad de respuesta de cada area, seguridad y empatia del personal de salud.

En Peru, los autores Febres y Mercado (2020), en su investigacion “Satisfaccion
del usuario y calidad de atencion del servicio de medicina interna del Hospital Daniel
Alcides Carridon, Huancayo- Peru” expuesta en la revista “La Revista de la Facultad
de Medicina Humana de la Universidad Ricardo Palma”; cuyo objetivo general fue
reconocer en que grado de satisfaccion de encuentra el centro medico a través de
la calidad de servicio g brindan. Su estudio fue descriptivo, con una muestra de 292
usuarios, se midieron los datos a través de la encuesta Servqual, se dedujo que las
dimensiones: seguridad y empatia brindan una mayor satisfaccion en cuanto a
calidad de servicio, ya que las instalaciones son un punto referente pero no lo mas
importante para el usuario. EI consumidor del servicio de salud busca una atencién

oportuna para darle solucion a menor tiempo a su dolencia.

En Perq, los autores Apaza, Sandival y Runzer (2018), en su articulo “Calidad
de servicio a pacientes en consultorio externo de geriatria de un hospital de la
seguridad social: un estudio cualitativo” expuesta en la revista “Horizonte Médico”,
tiene como objetivo general determinar la calidad de servicio a pacientes adultos
mayores en atenciones ambulatorias de geriatria, ademas, mencionar que Ssu
enfoque fue cualitativo encuestando a 45 adultos mayores de 60 afios del Hospital
Guillermo Almenara, se precisé la importancia, la confiabilidad, accesibilidad,
interaccidn, empatia y seguridad, para los usuarios del centro de salud, por ello, su
fidelidad al recurrir sin duda a é€l, ya que sus expectativas de calidad son altas y

accesibles.

En Perd, Nanquen y Zumaeta (2022), dieron a conocer la investigacion titulada
“Calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios de una clinica privada en la ciudad
de Castilla, Piura 2022”, para la “Universidad Cesar Vallejo”, presentando un
enfoque cuantitativo y conteniendo una muestra de 196 pacientes. La prueba
estadistica que se trabajo fue la correlacion de Pearson (sig.= 0.000; r= 0.830). De



esta manera la investigacion concluye que la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario final guardan relacion.

En Peru, los autores Podesta y Maceda (2018), en su investigacion “Calidad
percibida del servicio y cultura de seguridad en salud en el personal médico del
Hospital Il EsSalud Vitarte. Lima, 2017” expuesta en la revista “Horizonte Médico”;
cuyo enfoque fue cuantitativo, se entrevistdo a 124 médicos, la prueba estadistica
que se utilizo fue el coeficiente tau (1) de Kendall, arrojando un resultado de p<0.01
y r=0.824, se manifestd que la calidad de servicio del nosocomio se basa por sobre

todo a la cultura de su personal, a su nivel de entrega y su vocacion de servicio.

En Perd, Sandoval (2018), en su investigacion “La Gestion Administrativa y su
incidencia en la calidad de servicio de la agencia agraria Islay del gobierno regional
de Arequipa, Arequipa 2018”, para la universidad Inca Garcilaso de la Vega, tuvo
un enfoque cuantitativo, cuyo objetivo general fue saber si la gestion administrativa
repercuten sus niveles de servicio. Utilizo una muestra de 151 usuarios y la prueba
estadistica chi cuadrado de Pearson obteniendo un resultado 26,296 siendo menor
a 0,05; de esta manera se confirma la aceptacion de la hipotesis y el peso que tiene
la calidad de la agencia Agraria Islay.

En Perd, Ccorahua (2020), nos comparte su investigacion titulada “Gestion
administrativa y su influencia en la calidad de servicio en usuarios del Hospital Santa
Rosa-Madre de Dios, 2019”, para la Universidad Cesar Vallejo, contando con un
enfoque cuantitativo y encuestando a 384 personas, tiene como objetivo determinar
cuanto influye una buena gestion administrativa en los niveles de calidad dentro del
nosocomio Santa Rosa, para ello dio uso de la prueba estadistica chi cuadrado de
Pearson y obteniendo un resultado de 0,000, (menor a 0,05). De esta manera se
concluye que, efectivamente la gestion administrativa tiene peso sobre la calidad

del servicio que se brinda en el hospital Santa Rosa.

A continuaciéon, se describen las teorias referentes al tema, las cuales se

representan por dos variables de estudio.

Variable Independiente: Calidad de servicio:



Carvajal (2016), hace referencia a la norma ISO 8402, indicando que calidad es
poder satisfacer una necesidad a través de de los vienes o propiedades que pueda

tener una organizacion.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), nos mencionan acerca del modelo de
SERVQUAL, el estudio cuantifica la calidad de servicio desde la perspectiva del
consumidor basado en la necesidad del cliente y lo que recibe de la entidad
prestadora de servicio. Basicamente, para una buena calidad, se tiene que superar
0 en su defecto estar igual al criterio del usuario; dicho modelo nos proporciona las

siguientes dimensiones:

Seguridad: El usuario evalta el nivel de conocimiento / habilidades de un

trabajador en su atencion.

Empatia: Es la percepcion del trato recibido por los colaboradores de la
organizacion.
Elementos tangibles: Son instalaciones, equipos, personal y material ofrecido por

la empresa para el usuario.

Fiabilidad: Es la facultad de un organismo para ofrecer su asistencia y que logre

lazos confianza con su consumidor.

Capacidad de respuesta: Es la eficacia para brindar solucion al requerimiento del

paciente.

Figura 2.
Modelo SERVQUAL
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Los autores Rubio y De Lucas (2019), nos hacen referencia la modelo de
SERPERF, que a diferencia del SERVQUAL, s6lo mide la calidad de servicio, sin

considerar las expectativas del usuario; Unicamente la percepcion es clave para

dicho analisis. Sin embargo, considera las mismas dimensiones que la teoria

anterior.

Figura 3.
Modelo SERPERF

Capacidad
de
respuesta

Elementos

Fiabilidad L Empatia S tangibles - -

Seguridad

CALIDAD
DE
SERVICIO

Modelo establecido por ISO 9001- 2015

El modelo de atencion al publico en Norteamérica se encuentra intimamente

relacionado por la satisfaccién que se genera al cliente (ASCI). La medicién abarca

encuestas, opiniones acerca de los productos y/o servicios que se ofrece, teniendo

en cuenta los niveles, de un grado menor a uno mayor.

Figura 4.
Modelo ISO 9001

Calidad Quejas del
percibida cliente
VALOR SATISFACCION
PERCIBIDO DEL CLIENTE
Expectativas del Fidelidad del
cliente cliente
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Calidad percibida, en esta etapa medimos la experiencia vivida por el cliente dentro
de la empresa, basicamente se debe tomar en consideracion las experiencias
previas que tuvo con servicios y/o productos similares, ademas de la frecuencia con
la que lo consume, ya que conoce a ciencia cierta, las ventajas al realizar sus

propias comparaciones.

Expectativas del cliente, en este item se evalGan las aspiraciones de servicio y/o
producto que tiene el consumidor, versus el que se ofrece. Se debe considerar de
mucha importancia esta etapa ya que gracias a este tendremos buenos y/o malas

recomendaciones.

Valor percibido, es la consideracion econémicamente hablando, del costo
beneficio que atrae el consumo del producto y/o servicio en relacion a lo que

realmente cancelaria.

Satisfaccion del cliente, ASCI, es una metodologia basada en 3 indicadores:
Expectativas del cliente, calidad y valor percibido, de los cuales su eje principal son

los niveles de satisfaccion y se mide con su propio sistema.

Quejas, es la distancia que existe entre lo que el cliente se imagina o desea obtener
de un producto o servicio, a lo que verdaderamente se le brinda. Se debe evitar de
manera considerable que esta brecha llegue al desagrado, ya que estariamos

hablando de un nivel de satisfaccidn precario.

Lealtad, aqui el cliente decide, por iniciativa propia volver a consumir el producto y/
0 servicio, de esta manera realiza el marketing boca a boca, llegamos a su fidelidad

como usuario.
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Segun Lopez (2014), menciona que entre la percepcion de lo satisfecho con lo
insatisfecho hay un rango determinante, que en su analisis ayuda a una
organizaciéon a buscar que esa brecha cada vez sea mas corta, en tal sentido, si se
lograra anular este rango, estariamos hablando que la percepcion seria mostrarse

satisfecho.
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Kano (1984) nos dice en su teoria, que no necesariamente depende de la
empresa el nivel de satisfaccion del cliente, ya que las percepciones son distintas
en cada persona. Para ello, existen algunas caracteristicas que ayudan a saber
cuan satisfechos estan los clientes de una empresa: caracteristicas basicas,
caracteristicas de desempefio, caracteristicas de deleite e indiferencia. Con ellas,

se busca tener respuestas reales con respecto a la comodidad y confort del cliente.

Caracteristicas basicas, segun Kano (1984), son aquellas cualidades minimas

que logran generar interés al consumidor.

Caracteristicas de desempefio, segun Kano (1984), a mayor inversibn mayor

satisfaccion para el cliente.

Caracteristicas de deleite, segun Kano (1984), atributos que causan atraccion al
usuario y generan mayor valor ya que invirtieron mas dinero, aqui la empresa

comienza a fidelizar a su cliente.

Expectativas del cliente, segun Kano (1984), referida a los estandares de

calidad esperando apropiadas para el servicio brindado.

Atencion, segun Kano (1984), es la simpatia y disponibilidad del personal de

admision para responder inquietudes sobre la gestion hacia los pacientes.

Comodidad del cliente, segun Kano (1984), son las condiciones en las que se
mantiene el entorno fisico de la atencién en cuanto al orden y aseo de sus

instalaciones.

Valor percibido, segin Kano (1984), es la expectativa del cliente hacia el

servicio y su capacidad analitica si se logr6 satisfacer su consulta.
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Figura 5.
Teoria de Kano- Nivel de satisfaccion

Valor
percibido

4

Comodidad
‘ del cliente

Atencion

Expectativas
del cliente

Serna (2006), propone la auditoria del servicio, donde basicamente de manera
sistematica la empresa corrobora la prestacion de la atencién brindado con una
herramienta que mide los niveles de satisfaccion en los usuarios, menciona que
dicha auditoria es la forma de cédmo una empresa logra escuchar a sus clientes de
manera metodica dentro de niveles de excelencia.

Figura 6.
Auditoria del servicio

_' sl Quejas del
P SISS cliente
ALOR SATISFACCION
PERCIBIDO DEL CLIENTE
Fidelidad del
pectativd cliente
del cliente

En referencia a los enfoques conceptuales, es imprescindible sefialar la
definicion de cada variable, dimensién e indicador.

Para Berdugo, Barbosa y Prada (2016), la calidad de servicio marca la diferencia

entre lo que se espero obtener, con lo que se ciertamente se obtuvo, es decir, se
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busca la comparacion entre la perspectiva y lo recibo en cuanto al servicio obtenido.
Ademas, la calidad del servicio es la forma con la que los clientes orientan sus

esperanzas de servicio, con el que perciben después de la atencion.

Segun Sanchez, Arce, Ramirez y Hernandez (2011), la satisfaccién en el cliente,
depende Unicamente de la percepcion del usuario, segun la cobertura de sus

necesidades, con las experiencias previas.

Druker (1990), nos habla sobre la fiabilidad, se expresa cuando las
organizaciones ofrecen sus servicios con sumo cuidado, alto nivel de confianza y
seguridad. Es decir, buscando la mayor credibilidad para satisfaccion de sus

clientes.

También, hace referencia a la capacidad de respuesta, ya que afirma ser la
habilidad para atender la necesidad del usuario en un tiempo corto que logre

diferenciarse del reto de servicios similares.

Ademas, nos habla de la seguridad, Druker (1990) dice que en esta etapa el
usuario deja sus necesidades a la empresa, confiado que esta podra satisfacerlas,

ya que involucra el nivel de fiabilidad de la organizacion.

Segun Druker (1990), la empatia guarda relacion a la habilidad que tiene toda
organizaciéon para que sus clientes puedan sentirse atendidos de forma especial y
personalizada. Tratando de que en la mayoria de atenciones se brinde, al menos,

un valor agregado.

Para Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), los elementos tangibles, es aquello
gue poder ver y tocar; se refiere a los objetos 0 materiales con los que cuenta la
organizacion, infraestructura e instalaciones, hasta la apariencia personal de los

colaboradores.

Segun Kotler y Armstrong (2012), el valor percibido, se da cuando el usuario
evalla el servicio o el producto recibido con su costo para obtenerlo, hace diferencia

entre las ofertas que hace el mercado y compara con la competencia.
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Carmen (2009), nos dice que las expectativas del cliente, es lo que el usuario
piensa que tiene un valor distinto al producto de las demas empresas y por ello lo

elige.

Segun Da Silva (2020), la atencién al cliente, se relaciona intimamente con el
marketing, ya que el contacto con el usuario, en cualquier modalidad, es directo,
antes durante y post venta, buscando que el producto o servicio llegue a su fin'y

sobre todo, cumpla suplir la necesidad del usuario.
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El enfoque fue cuantitativo. Dado que se realizo una medicion estadistica de
los datos de las variables a través del tipo de escala de Likert. Baena (2014),
explicando que este tipo de enfoque, cuantitativo, da pie a que nuevas

comparaciones dentro del modelo cuantitativo y de las ciencias sociales.

El tipo fue aplicado. El presente estudio fue de tipo béasica: El Concytec (2018)
ya que se conduce al conocimiento completo de acuerdo a la comprensiéon del
aspecto fundamental del fenébmeno y hecho observable; con el fin de absolver la

problematica situacional.

El nivel fue explicativo, segun Diaz y Calzadilla (2016), afirman que este modelo
de tesis determina si existe o no influencia entre las variables y en qué magnitud, si

es negativa, positiva o nula

El nivel también fue descriptivo. Nos menciona Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), confirman que su fin es describir la data, resultados, y su efecto
ante cada variable y dimension del estudio, las cuales se muestran en las figuras y

tablas de frecuencia.

El disefio fue no experimental y de corte transversal. Asimismo, fue una
investigacion descriptiva no experimental debido a que se puntualizé los eventos tal
como fueron encontrados, sin hacerle ninguna alteracién, ni modificacion.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.2 Variables y operacionalizacion

Se desarrollé la matriz de operacionalizacion de las variables (anexo 1). Segun

tabla presentada, tuvimos los siguientes componentes:
Variable independiente: Calidad de servicio.

Dimensiones: Seguridad, empatia, elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de

respuesta.
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Variable dependiente: Satisfaccién del cliente.

Dimensiones: Expectativas del cliente, atencion, comodidad del cliente y valor

percibido.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

La poblacién fue considerada infinita. Aria, Villasis y Miranda (2016), la
poblacién se define como un grupo ilimitado, que constituira la muestra, y que

ejecuta una serie de criterios ya definidos.

La poblacion asciende al total de usuarios y/o clientes de una clinica privada

ubicada en Lima.

La muestra, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), es la
representancion de la poblacion en parte pequefia que sirve para recolectar
informacion y analizarla, con el fin de comprobar teoria. Se tomo una muestra de
400 habitantes del distrito de Lima.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica que se utilizé para esta investigacion fue la encuesta. Nos menciona
Del Cid, Méndez y Sandoval (2011), que esta herramienta muestra un proceso

estandar acoplado a la recoleccién de datos de manera oral 0 escrita.
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Figura 7.

Modelo de cuestionario aplicado en la investigacion
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En el presente trabajo se usé el instrumento de cuestionario. Tal y como lo
menciono Bavaresco (2013), el cuestionario nos ayuda en el andlisis de cada
respuesta con relacion a las variables de la investigacion. Es preciso indicar, que
dicho cuestionario se realizd6 en base a 10 items para la primera variable y los 8

restantes midieron la segunda variable.

Tabla 1

Codificacion de alternativas de respuesta

Alternativa de respuesta Codificacidn
Siempre 5
Casi siempre 4
Aveces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

La validez de esta investigacion fue expuesta a través de juicio de expertos, los
cuales mediante opiniones individuales se plantearon en el anexo 6 y la decision de

aplicabilidad en el anexo 7. En tal sentido, se deduce como un instrumento aplicable.
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Tabla 2
Resultados del juicio de expertos

N.° EXPERTO APLICABILIDAD
1 Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Aplicable
2 Dr. Teodoro Carranza Estela Aplicable
3 Dr. Abraham Cardenas Saavedra Aplicable
4 Mgtr. José Luis Merino Garcés Aplicable

Se ejecutd un andlisis factorial confirmatorio a las variables del presente
trabajo, de esta manera se determina que, de forma intrinseca, la base de datos

comprende de solidez y estabilidad en sus cargas factoriales (ver Anexo 16).

Asi mismo, gracias al sistema IBM SPSS AMOS pudimos determinar la
validez de las covarianzas de las dimensiones y sus items. De tal manera, poder
encontrar datos coherentes y préximos al 1.00 (ver Anexo 17).

Tabla 3

Presentacion grafica de covarianzas de los items y dimensiones de la variable

ttem_1| |item_2
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Tabla 4
Representacion grafica de covarianzas de los items y dimensiones de la variable
“Satisfaccion del cliente”.

Item_11 Item_12

Item_18

Valor
Percibido

ftem_17

P9
58

Comodidad
del
Cliente

Item_18 ltem_15

La confiabilidad de dicho trabajo de instigacion se obtuvo a través de alfa de

Cronbach y de dos mitades de Guttman, el cual nos dio como resultados los
siguientes datos: La confiabilidad fue alta para la primera variable y muy alta para

la segunda variable. Dichos resultados los podemos ver dentro de la Tabla 6.
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Tabla b

Valoracion del coeficiente de alfa de Cronbach y dos mitades de Guttman

Intervalo al que pertenece el coeficiente alfa Valoracion de la fiabilidad de los items

de Cronbach analizados
[0;05] Inaceptable
[0,5,06] Fobre
[06,0,7] Débil
[0,7,08] Aceptable
[0.8, 09 Bueno
[09;1] Excelente

Tabla 6

Resultados de confiabilidad por el coeficiente de alfa de Cronbach

Coeficiente de

Variable alfa de Cronbach Interpretacion
Callda}d. de 0.844 Se califica como
servicio muy alta
Satlsfa_tcmon del 0.736 Se califica como
cliente alta

3.5 Procedimientos

La recopilacion de datos, se gestionod en 2 partes; la primera con la aprobacion
de la Jefatura de Atencion al Usuario, la Srta. Liliana Azabache Aguirre el dia 03 de
octubre del 2021, en una clinica privada de Lima de manera presencial. Para la
realizacion de la encuesta de la escala de Likert a los clientes de dicha institucion,
con preguntas realizadas conforme las variables de esta investigacion. Se tiene
mapeado empezar con las encuestas en febrero 2022, aplicandola a 400 clientes
que conforman la muestra; dichos resultados serdn analizados con el software
SPSS V.26.

3.6 Método de anédlisis de datos

Se realizé la prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov, dado que la
muestra es superior a 50 personas, ello nos permite deducir sobre la informacion

obtenida, si es de frecuencia normal.

21



Se expusieron los datos descriptivos generales, los cuales ayudan a la sintesis
de informacién, determina el rango, la media, valor maximo y minimo, desviacion y

varianza estadistica.

Adicionalmente, se detallaron los datos descriptivos por item, con ello se
puede dar a conocer el tipo de respuestas elegidas por las personas encuestadas y

los porcentajes: general, valido y acumulado.

Por ultimo, se realizd la prueba de hipdtesis, para detallar las posibles
soluciones, si se aceptan o se rechazan, a través de la prueba estadistica de

regresion lineal.

3.7 Aspectos éticos
Es necesario precisar los puntos éticos de este trabajo de investigacion.

Honestidad académica: Dado que en todo momento se comprobo la
metodologia mencionada, los procedimientos aplicados y protocolos, sin

modificacion alguna para la ejecucion de este trabajo.

Manejo responsable de la investigacion y confidencialidad: Toda
informacion que se extraiga de dicho estudio no ser& puesto en duda ni divulgado a

terceros.

Reconocimiento y respeto de los derechos de autor: Cada idea plasmada en

el presente trabajo de investigacion esta debidamente citada y referenciada.

Consentimiento informado para el desarrollo del estudio: Toda persona que
aporte con el llenado de la encuesta sera oportunamente informada con previo

consentimiento a la solucién del cuestionario.
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IV. RESULTADOS

Resultados de prueba de normalidad.

Tabla 7

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

DM5: . .
DM3: : DM6: DM8: DM9: Variablel:  Variable2:
DM 1: DM2: DM4: Capacidad . DM7: . A . i
Seguridad  Empatia Elemgntos Fiabilidad de Expec;atlvas Atencion Como¢dad Va_Io_r Callde}d.de Satlsfe_lccmn
tangibles del cliente del cliente  percibido  servicio del cliente
respuesta
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Parametros Media 4.921 4.460 4.004 4.006 4.088 3.991 4.245 4.001 4.305 4.296 4.136
normales?®
Desv. 0.275 0.190 0.097 0.115 0.300 0.189 0.283 0.115 0.269 0.098 0.138
Desviacién
Méaximas diferencias Absoluto 0.528 0.521 0.505 0.504 0.342 0.508 0.314 0.492 0.381 0.332 0.234
extremas
Positivo 0.387 0.412 0.505 0.504 0.342 0.474 0.309 0.492 0.257 0.240 0.188
Negativo -0.528 -0.521 -0.480 -0.473 -0.283 -0.508 -0.314 -0.486 -0.381 -0.332 -0.234
Estadistico de 0.528 0.521 0.505 0.504 0.342 0.508 0.314 0.492 0.381 0.332 0.234
prueba
Sig. ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000°

asintética(bilateral)
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En referencia a la Tabla 7, “Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov”, la
significacidon asintotica bilateral calculada fue de 0.000. Deduciendo que no_existe

normalidad en la frecuencia de datos de cada dimension y variable, ya ques es

menor a 0.05.

En base a la prueba KS cuando la sig. asintética es menor a 0,05, tenemos un
resultado no normal, por lo que el resultado de la variable independiente “Calidad
de servicio” fue 0,000 y el coeficiente de KS para la variable dependiente
“Satisfaccion del cliente” fue 0,000, del mismo modo el valor de KS para las
dimensiones planteadas fue de 0,00. Por lo tanto, las variables como las

dimensiones presentan frecuencias no normales.

Se realizé a detalle los estadisticos descriptivos generales, en el cual
podemos validar cada pregunta con su rango estadistico, promedios de las

respuestas como también la varianza y desviacion estandar.
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Tabla 8
Estadisticos descriptivos generales

3 . L. . Ran Mini Maxi Desv. Varian

Item’ Dimensién o Variable N go mo mo Media Desviacion za
1.- Cree usted que el personal de la clinica, estéa apto para trabajar ~ 400 2 3 5 49 0.273  0.075
en un establecimiento de salud?
2.- Usted se siente satisfecho con las habilidades de los 400 4 1 5 4.92 0341  0.116
trabajadores de la clinica?
3.- Cuando solicit6 informacién, recibo una atencién personalizada? 400 4 1 5 492 0.370  0.137
4.- Cuando se atiende en el centro de salud, quedan cubiertas sus 400 2 1 5 4.21 0.194  0.038
necesidades?
5.- Cree usted que la clinica cuenta con la infraestructura 400 2 3 5 4.01 0.123  0.015
adecuada al servicio que brinda?
6.- Cree usted que los equipos utilizados en la clinica son 400 4 1 5 4.00 0.180  0.033
eficientes?
7.- La clinica le brinda confiabilidad en su tratamiento? 400 4 1 5 434 0212 0.045
8.- El personal administrativo absuelve sus dudas con informacién 400 1 4 5 4.01 0111 0.012
clara?
9.- La eficiencia del personal le proporciona un servicio de calidad? 400 1 4 5 4.01 0111 0.012
10.- Ante una incidencia dentro de la clinica, existe una solucién 400 2 3 5 4.16 0589  0.347
rapida?
11.- Usted se encuentra satisfecho con el servicio otorgado? 400 4 1 5 402 0.212  0.045
12.- Encuentro accesible todos los servicios que brinda la clinica? 400 4 1 5 3.99 0.250  0.063
13.- Cuando solicita informacién, ésta es entregada con claridad? 400 3 2 5 4.49 0525  0.276
14.- Si se encuentra alterado por un incidente dentro de la clinica, 400 4 1 5 431 0206  0.043
el personal se muestra empatico?
15.- Después de haber recibido el servicio de la clinica, se siente 400 4 1 5 4.43 0.187  0.035
fidelizado con ella?
16.- Al culminar su atencion en la clinica, sinti6 que se cubrieron 400 2 3 5 4.01 0.150  0.023
sus expectativas?
17.- Se siente especial con el servicio brindado? 400 2 3 5 4.61 0.493  0.243
18.- Encuentra una diferenciacién entre la atencion medica de 400 3 2 5 4.00 0.150  0.023
nuestra clinica con la atencién de otras?
Dimension_1_Seguridad 400 2.00 300 5.00 49213 027543 0.076
Dimension_2_ Empatia 400 200 3.00 500 4.4600 0.18971  0.036
Dimension_3_Elementos_tangibles 400 200 3.00 500 4.0038 0.09687  0.009
Dimension 4 Fiabilidad 400 2.00 300 500 4.1753 0.11454  0.013
Dimension_5_Capacidad_de_respuesta 400 150 350  5.00 4.0875 0.30011  0.090
Dimension_6_Expectativas_del_cliente 400 4.00 100 5.00 3.9913 0.18878  0.036
Dimension_7 Atencion 400 2.00 300 5.00 4.4450 0.28315  0.080
Dimension_8_Comodidad_del_cliente 400 200 300 500 4.2213 0.11470  0.013
Dimension_9_Valor_percibido 400 2.00 300 5.00 4.3050 0.26862  0.072
Variable 1 Calidad de Servicio 400 1.00 370 470 4.3295 0.09763  0.010
Variable_2_Satisfaccion_del_cliente 400 188 313 500 4.2406 0.13755  0.019
N valido (por lista) 400

En referencia con la Tabla 8, se deduce la cantidad de personas encuestadas (N), el rango de
respuestas, valores maximos y minimos, la desviacion estandar, la media, la varianza de cada item,

dimension y variable.

Se distinguen las siguientes fortalezas. Los items de mayor media fueron “1.- Cree usted que el
personal de la clinica, estd apto para trabajar en un establecimiento de salud” con 4.93; “2.- Usted

se siente satisfecho con las habilidades de los trabajadores de la clinica” con 4.92; y “3.- Cuando
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solicito informacion, recibo una atencién personalizada” con 4.92. Por lo tanto, se deduce que las

fortalezas de la empresa son la aptitud y las habilidades del trabajador.

Se distinguen las siguientes debilidades. Los items de menor media fueron “12.- Encuentro accesible
todos los servicios que brinda la clinica” con 3.99; “6.- Cree usted que los equipos utilizados en la
clinica son eficientes” con 4.00; y “18.- Encuentra una diferenciacion entre la atenciéon medica de
nuestra clinica con la atenciéon de otras” con 4.00. Por lo tanto, se deduce que las debilidades de la

empresa son los equipos, la accesibilidad y la diferenciacién.

Por otro lado, tenemos las dimensiones de la variable independiente calidad de servicio, de las
cuales podemos identificar que seguridad obtuvo 4.9213; la empatia 4.4600; los elementos tangibles
4.0038; la fiabilidad 4.1753; y la capacidad de respuesta 4.0875

De igual manera, la variable dependiente satisfaccion del cliente obtuvo como media en la dimension
expectativas del cliente 3.9913; atencion 4.4450; comodidad del cliente 4.2213; y valor percibido
4.3050.

Por ultimo, la variable calidad de servicio obtuve una media de 4.3295 y la variable satisfaccion del
cliente 4.2406.

Figura 8.
Muestra de la media por variable y dimensién obtenida en una grafica de barras.
MEDIAS DE LAS VARIABLES Y
DIMENSIONES
Variable_2_Satisfaccion_del_cliente 4.2406
Variable_1_Calidad_de_Servicio 43295
Dimension_8 Valor_percibido 4.305
Dimension_8_Comodidad_del_cliente 4.2213
Dimension_7_Atencion 4.445
Dimension_6_Expectativas_del_cliente 3.9913
Dimension_5_Capacidad_de_respuesta 4.0875
Dimension_4_Fiabilidad 41753
Dimension_3_Elementos_tangibles 4.0038
Dimension_2_Empatia 4.48
Dimension_1_Seguridad 4.9213
0 1 2 3 = 5
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Tabla 9
Conclusioén de cada item

Conclusion del item

grafica

Pregunta 1. Un 92.8% de participantes evidencio estar totalmente
de acuerdo con la pregunta “Cree usted que el personal de la
clinica, esta apto para trabajar en un establecimiento de salud”.

Pregunta 2. EI 93% de las personas indicé estar totalmente de
acuerdo con el enunciado “Usted se siente satisfecho con las
habilidades de los trabajadores de la clinica”.

Pregunta 3. El 94% de los entrevistados se muestran totalmente de
acuerdo con el enunciado “Cuando solicito informacioén, recibo una
atencion personalizada”.

Pregunta 4. El 98.3% de los participantes mostraron de acuerdo con
el enunciado “Cuando se atiende en el centro de salud, quedan
cubiertas sus necesidades.

Pregunta 5. Un 98.5% de los participantes evidencié estar de
acuerdo con el enunciado “Cree usted que la clinica cuenta con la
infraestructura adecuada al servicio que brinda”.

Pregunta 6. El 98.8% de los entrevistados reveld estar de acuerdo
con el enunciado “Cree usted que los equipos utilizados en la clinica
son eficientes".
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Pregunta 7. El 98.3% de los participantes exhibié estar de acuerdo
con el enunciado “La clinica le brinda confiabilidad en su
tratamiento ”.

7ola bilidad £n

Pregunta 8. El 98.8% de los entrevistados dio a conocer que esta de
acuerdo con el enunciado “El personal administrativo absuelve sus
dudas con informacién clara”.

Pregunta 9. El 98.8% de los participantes evidencié estar de
acuerdo con el enunciado “La eficiencia del personal le proporciona
un servicio de calidad”.

nistrat
oLas

Pregunta 10. El 62.7% de las personas reveld estar de acuerdo con
el item “Ante una incidencia dentro de la clinica, existe una solucion
rapida”.

10.- Ants una Ineldancia deniro de Ia ciinics, existe una selucien repl

Pregunta 11. El 98.3% de los entrevistados exhibid estar de acuerdo
con el enunciado “Usted se encuentra satisfecho con el servicio
otorgado”.

11.- Ustad 52 ancusnira sstisfecho con sl sarvicio otorgado?

Pregunta 12. El 98.5% de los participantes se mostré de acuerdo
con el enunciado “Encuentro accesible todos los servicios que
brinda la clinica”.

2. que brinda I
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Pregunta 13. El 49.8% de las personas exhibio estar totalmente de
acuerdo con la pregunta “Cuando solicita informacion, ésta es
entregada con claridad”.

Pregunta 14. El 97.8% de los entrevistados revelo estar de acuerdo
con el enunciado “Si se encuentra alterado por un incidente dentro
de la clinica, el personal se muestra empatico”.

Pregunta 15. EI 98.5% de los participantes evidencio estar de
acuerdo con el enunciado “Después de haber recibido el servicio de
la clinica, se siente fidelizado con ella”.

Pregunta 16. El 97.8% de los entrevistados manifesté estar de
acuerdo con el item “Al culminar su atencién en la clinica, sintié que
se cubrieron sus expectativas”.

16.- Al culminar su atencin en I cinica, sinté que e cubrisron

Pregunta 17. El 61.5% de los entrevistados manifesté estar
totalmente de acuerdo con la pregunta “Se siente especial con el
servicio brindado”.

47, Su siente especial con el seruicio brindada 7

Pregunta 18. EI 98.5% de los participantes manifestd estar de
acuerdo con el enunciado “Encuentra una diferenciacion entre la
atencion medica de nuestra clinica con la atencién de otras”.
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Resultado de medicion de nivel de las variables e indicadores

Tabla 10
Resultado de medicion de nivel de las variables e indicadores
Dimensién y Variable Valores Porcentajes

Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
D1: Seguridad 397 3 0 99.25% 0.75% 0.00%
D2: Empatia 394 6 0 98.50% 1.50% 0.00%
D3: Elementos tangibles 398 2 0 99.50% 0.50% 0.00%
D4: Eiabilidad 397 3 0 99.25% 0.75% 0.00%
D5: Capacidad de respuesta 359 41 0 89.75% 10.25% 0.00%
D1: Expectativas del cliente 396 3 1 99.00% 0.75% 0.25%
D2: Atencién 396 4 0 99.00% 1.00% 0.00%
D3: Comodidad del cliente 396 4 0 99.00% 1.00% 0.00%
D4: Valor percibido 397 3 0 99.25% 0.75% 0.00%
V1: Calidad de Servicio 399 1 0 99.75% 0.25% 0.00%
V2: Satisfaccion del cliente 396 4 0 99.00% 1.00% 0.00%

Dada la Tabla 10, podemos deducir que la dimensién “Seguridad” esta
determinada en un nivel alto con 99.25% del total de observaciones obtenidas (397);
por otro lado, la dimensién “Empatia”, nos muestra un 98.50% del total, con 394
observaciones marcadas. Con la dimension “Elementos tangibles”, segun la tabla,
se deduce que 398 personas dieron preferencia, haciendo un 99.50% del total. La
dimension “Fiabilidad” muestra un 99.25%, obteniendo también, un nivel alto, lo que
representa a 397 encuestados. La dimension “Capacidad de respuesta”, cuenta

con un nivel alto de 359 personas a favor, es decir 89.75% del total.

Para la dimension “Expectativas del cliente” se muestra un nivel alto con una
cantidad de 396 usuarios a favor, equivalente al 99% del total. Seguimos con la
dimension “Atencion” , muestra una aceptacion del 99%, es decir 396 paciente lo
determinaron en alto nivel. La dimension “Comodidad del paciente” fue analizada,
determinando 396 observaciones con un 99% del total. Por dltimo, la dimensién

“Valor percibido” muestra el 99.25% del total, con el favoritismo de 397 usuarios.

Por otro lado, segun las variables del presente trabajo, contamos con “Calidad de

servicio” , la cual representd un 99.75% del total, con 399 encuestados a su favor
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y; la variable “Satisfaccion del cliente” con un 99% del total, deduciendo 396

observaciones en las encuestas.
Prueba de Hipotesis

Data informativa:

Supuestos:

La data obtenida representa a variables cualitativas, incluye caracteristicas de
medida ordinal. Se aplicé escala Likert de 5 opciones, cuya frecuencia de datos es

no normal.
Hipdtesis nulay alterna:

Hipotesis nula: Sin evidencia suficiente para sustentar la influencia entre las

variables independiente hacia la dependiente.

Hipétesis alterna: Existe evidencia idonea para sostener la influencia que emerge

de la variable independiente a la dependiente.
Nivel de error Tipo I:

El nivel de significancia (0.05) establecida es de 0.05, por lo tanto, el nivel de

confianza es de 95%.

Estadistico de prueba:

El estadistico a utilizar es la regresion lineal.
Regla de decision:

No existe evidencia suficiente para aceptar hipotesis nula en caso significacion

asintomética bilateral sea mayor a (0.05).

Si existe evidencia para aceptar hipo6tesis alterna en caso significacion asintética

bilateral sea menor (0.05).
Hipotesis general:

La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente

en una clinica privada ubicada en Lima, 2021
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Tabla 11
Analisis de varianzas- ANOVA. Hipotesis general

Suma de Media .
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 0.251 1 0.251 13.714 ,000
1 Residuo 7.297 398 0.018
Total 7.549 399

Dada la tabla 11, sobre el analisis de las varianzas para las variables “calidad de
servicio” y satisfaccion del cliente, se reporta la significacion asintética bilateral de
0.000, ya que es menor al 0.05, nos permite descartar la hipotesis nula y aceptar la
alterna. En tal sentido, la calidad de servicio influye significativamente en la
satisfaccion del cliente en una clinica privada ubicada en Lima, 2021.

Tabla 12
Resumen del modelo y calculo del R cuadrado. Hipotesis general

Modelo R R cuadrado R c_uadrado Error es_tand_a'r dela
ajustado estimacion
1 ,483 0.233 0.231 0.335

Segun la Tabla 12, tenemos un R cuadrado con un valor de 0.233. Es decir, el
modelo expuesto tiene una influencia relevante de efectividad del 23.3 %.

Tabla 13
Coeficientes o estandarizados. Hipotesis general
Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 3.091 0.045 10.953 0.000
1 Variable: Calidad de
Servicio 0.243 0.021 0.182 3.703 0.000
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Dada la Tabla 13, podemos deducir el valor B 3.091 para la constante satisfaccion
del cliente, mientras que para la variable independiente (calidad de servicio) fue de
0.243. Para ello, se realizara la formula que explicara el porcentaje de incidencia de

la calidad de servicio hacia la satisfaccion al cliente.
Satisfaccion del cliente = 3.091 + 0.243 * (calidad de servicio)
Hipotesis especifica 1:

La calidad de servicio influye significativamente en las expectativas del cliente

en una clinica privada ubicada en Lima, 2021

Tabla 14
Analisis de varianzas- ANOVA. Hipotesis especifica 1

Suma de Media .
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 0.662 1 0.662 0.891 ,001
1 Residuo 295.662 398 0.743
Total 296.324 399

Dada la Tabla 14, sobre el analisis de las varianzas para las variables “calidad
de servicio” y satisfaccion del cliente, se reporta la significacion asintética bilateral
de 0.001, ya que es menor al 0.05, nos permite descartar la hipotesis nula y aceptar
la alterna. En tal sentido, la calidad de servicio influye significativamente en las

expectativas del cliente en una clinica privada ubicada en Lima, 2021.

Tabla 15
Resumen del modelo y clculo del R cuadrado. Hipotesis especifica 1

Modelo R R cuadrado R c_uadrado Error es_tand_alr de la
ajustado estimacion
1 470 0.200 0.197 0.61908

Segun la Tabla 15, tenemos un R cuadrado con un valor de 0.200. Es decir, el

modelo expuesto tiene una influencia relevante de efectividad del 20 %.

33



Tabla 16
Coeficientes o estandarizados. Hipotesis especifica 1

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 2.168 1.796 1.407 0.228
1 Var_iable: .
Calidad_de_Servicio 0.395 0.418 0.470 0.944 0.346

Dada la Tabla 16, podemos deducir el valor B 2.168 para la constante satisfaccion
del cliente, mientras que para la variable independiente (calidad de servicio) fue de
0.395. Para ello, se realizara la formula que explicara el porcentaje de incidencia de

la calidad de servicio hacia las expectativas del cliente.
Expectativas del cliente = 2.168 + 0.3955 * (calidad de servicio)
Hipotesis especifica 2:

La calidad de servicio influye significativamente en la atencién en una clinica

privada ubicada en Lima, 2021

Tabla 17
Estadisticos Analisis de varinzas- ANOVA. Hipotesis especifica 2

Suma de Media

Modelo cuadrados gl cuadréatica F Sg-
Regresion 0.395 1 0.395 43.760 ,000
1 Residuo 206.703 398 0.519
Total 207.098 399

Dada la Tabla 17 sobre el analisis de las varianzas para las variables “calidad de
servicio” y satisfaccion del cliente, se reporta la significacion asintética bilateral de
0.000, ya que es menor al 0.05, nos permite descartar la hipotesis nula y aceptar la
alterna. En tal sentido, la calidad de servicio influye significativamente en la atencién

en una clinica privada ubicada en Lima, 2021.
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Tabla 18
Resumen del modelo y calculo del R cuadrado. Hipotesis especifica 2

Modelo R R cuadrado R quadrado Error es_tand_a,r dela
ajustado estimacion
1 404 0.213 0.209 0.720

Segun la Tabla 18, tenemos un R cuadrado con un valor de 0.209. Es decir, el
modelo expuesto tiene una influencia relevante de efectividad del 20.9 %.

Tabla 19
Coeficientes o estandarizados. Hipotesis especifica 2
Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 2.614 1.520 1.740 0.083
1 Variable:
Calidad_de_Servicio 0.535 350 0.404 0.872 0.384

Dada la Tabla 19, podemos deducir el valor B 2.614 para la constante satisfaccion
del cliente, mientras que para la variable independiente (calidad de servicio) fue de
0.535. Para ello, se realizara la formula que explicara el porcentaje de incidencia de

la calidad de servicio hacia la atencion.
Atencion = 2.614 + 0.535 * (calidad de servicio)
Hipotesis especifica 3:

La calidad de servicio influye significativamente en la comodidad del cliente

en una clinica privada ubicada en Lima, 2021
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Tabla 20
Estadisticos Analisis de varinzas- ANOVA. Hipotesis especifica 3

Suma de Media .
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig
Regresion 1.210 1 1.210 1.784 ,018
1 Residuo 269.910 398 0.678
Total 271.119 399

Dada la Tabla 20, sobre el analisis de las varianzas para las variables “calidad
de servicio” y satisfaccion del cliente, se reporta la significacion asintética bilateral
de 0.018, ya que es menor al 0.05, nos permite descartar la hipétesis nula y aceptar
la alterna. En tal sentido, la calidad de servicio influye significativamente en la
comodidad del cliente en una clinica privada ubicada en Lima, 2021.

Tabla 21
Resumen del modelo y calculo del R cuadrado. Hipotesis especifica 3

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,670 0.400 0.200 0.82351

Segun la Tabla 21, tenemos un R cuadrado con un valor de 0.400. Es decir, el

modelo expuesto tiene una influencia relevante de efectividad del 40 %.

Tabla 22
Coeficientes o estandarizados. Hipotesis especifica 3
Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 1.517 1.716 0.884 0.377
1 Variable:
Calidad_de_Servicio 0.534 0.399 0.670 1.336 0.182

Dada la Tabla 22, podemos deducir el valor B 1.517 para la constante satisfaccion

del cliente, mientras que para la variable independiente (calidad de servicio) fue de
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0.534. Para ello, se realizara la formula que explicara el porcentaje de incidencia de

la calidad de servicio hacia la comodidad del cliente.
Comodidad del cliente = 1.517 + 0.534 * (calidad de servicio)
Hipotesis especifica 4:

La calidad de servicio influye significativamente en el valor percibido en una
clinica privada ubicada en Lima, 2021

Tabla 23
Estadisticos Analisis de varinzas- ANOVA. Hipotesis especifica 4

Modelo Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 1.430 1 1.430 0.600 ,022
1 Residuo 242.621 398 0.610
Total 242.624 399

Dada la Tabla 21, sobre el analisis de las varianzas para las variables “calidad
de servicio” y satisfaccion del cliente, se reporta la significacion asintética bilateral
de 0.022, ya que es menor al 0.05, nos permite descartar la hipétesis nula y aceptar
la alterna. En tal sentido, la calidad de servicio influye significativamente en el valor
percibido en una clinica privada ubicada en Lima, 2021.

Tabla 24
Resumen del modelo y calculo del R cuadrado. Hipotesis especifica 4

Modelo R R cuadrado R quadrado Error es_tandﬁr dela
ajustado estimacion
1 341 0.101 0.120 0.78077

Segun la Tabla 24, tenemos un R cuadrado con un valor de 0.101. Es decir, el

modelo expuesto tiene una influencia relevante de efectividad del 10.1 %.
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Tabla 25
Coeficientes o estandarizados. Hipotesis especifica 4

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 3.812 1.627 2.343 0.288
1 Varjable: .
Calidad_de_Servicio 0.529 0.399 0.374 0.760 0.939

Dada la Tabla 25, podemos deducir el valor B 3.812 para la constante satisfaccion
del cliente, mientras que para la variable independiente (calidad de servicio) fue de
0.529. Para ello, se realizara la formula que explicara el porcentaje de incidencia de

la calidad de servicio hacia el valor percibido.
Valor percibido = 3.812 4+ 0.529 * (calidad de servicio)
Grafica de calor

Dicha herramienta brinda informacién acerca de las dimensiones de cada variable,

su analisis nos ayuda a formular nuevas hipétesis y temas de estudio.

Dada la Figura 9, verificamos correlacion alta de 0.58 entre las dimensiones
“seguridad” y “capacidad de respuesta”, adicionalmente, se visualiza otro valor alto,

de 0.54, con las dimensiones “atencidén” y “comodidad del cliente”.
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Figura 9.
Gréfica de calor
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V. DISCUSION

Discusion con los antecedentes

La investigacion de Caypa y Redondo (2020), se determiné como el objetivo
general evaluar la calidad del servicio brindado en las residencias para mayores,
basados en el modelo SERVPERF. El trabajo realizado por Caypa y Redondo
(2020), se hizo en Espafa, mientras la presente investigacion se realizé en Lima
(Pert) y estudiada en el mismo distrito. Caypa y Redondo (2020), tuvieron un
enfoque cuantitativo, aplicando la encuesta a 58 residentes; este trabajo también
presenta un enfoque cuantitativo, pero se muestreo a 400 personas; Caypa y
Redondo (2020), no hacen referencia de la prueba estadistica utilizada, sin
embargo, esta investigacion cuenta con la regresion lineal (sig. =0.000, r2= 0.233).
Por dltimo, Caypa y Redondo (2020), dedujo que el usuario final es el punto mas
importante en una investigacion, ya que su entrevista nos ayuda a diferenciar lo que
le resulta comodo, bueno, satisfactorio, preocupaciones, etc. Acerca del lugar donde
se atiende o reside; en tanto, la presente investigacion concluye que existe un alto
nivel de influencia el la satisfaccion de un usuario cuando el servicio que se le ofrece

es de calidad.

En cuanto al trabajo realizado por Villegas, Alcaraz, Pascual, Gonzalvez,
Ballesta, Moreno y Baeza (2018), se encontré como objetivo mejorar la accesibilidad
a la consulta de atencidn especializada en el area de salud, ademas, fue realizado
en Espafia, mientras el presente trabajo en Perud. Villegas, Alcaraz, Pascual,
Gonzalvez, Ballesta, Moreno y Baeza (2018), realizaron encuestas a 12661
pacientes registrados en espera, a diferencia de este trabajo que trabajo con 400
muestras. Para el analisis estadistico del trabajo se utilizo el chi cuadrado de
Pearson brindado como resultado p menor a 0.05 y una desviacion tipica de 32.17.
Sin embargo, esta investigacién cuenta con la regresion lineal (sig. =0.000, r2=
0.233). En conclusion, Villegas, Alcaraz, Pascual, Gonzalvez, Ballesta, Moreno y
Baeza (2018), dedujeron que la accesibilidad para recibir el servicio es muy

considerado para los consumidores del centro de salud, ya que el tiempo de espera
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era el mayor problema de esta sucursal, sin embargo, la mejora esta siendo

constante, por consiguiente, el nivel de satisfaccion del usuario va en aumento.

Por otro lado, Bofill, Lopez y Murguido (2016), en su trabajo de investigacion se
identifico6 como objetivo reconocer puntos clave en el establecimiento comercial,
cuantificar sus niveles de satisfaccion y mejorar, ademas, fue desarrollada en Cuba,
mientras que la presente investigacion en Perd. Bofill, Lopez y Murguido (2016),
hicieron una tesis de enfoque cuantitativo, con una muestra de 150 personas
usuarias de la farmacia; éste estudio también cuenta con enfoque cuantitativo, pero
se trabajé con 400 muestras. Bofill, Lopez y Murguido (2016), realizaron su prueba
estadistica a través del coeficiente de Cronbach, se evaluo la fiabilidad con un
resultado aceptable (0.81); sin embargo, esta investigacion cuenta con la regresion
lineal (sig. =0.000, r2= 0.233). En conclusion, Bofill, Lopez y Murguido (2016),
dedujeron que una prestacion de servicio de calidad, consiste en brindarse, como
personal de salud, por completo por nuestra vocacion, lo que implica ser empatico
en todo momento con las personas que buscan de nosotros, esa es la clave para
que la calidad de un establecimiento no baje, sino fluya de tal manera que pueda

ser ejemplo para nuestra competencia.

Mientras tanto, tenemos a Mursuli, Pérez, Hernandez y Yero (2018), hicieron un
trabajo cuyo objetivo principal fue proponer una especie de guia para la evaluacion
de la calidad del servicio de estomatologia. Dicha investigacion fue desarrollada en
la isla de Cuba; fue de enfoque cualitativo, no confirma el nimero de encuestados
ni el tipo de prueba estadistica. Por otro lado, tenemos la presente investigacion que
fue conducida en Lima, Peru; brindando un enfoque también cuantitativo, con 400
personas encuestadas y desarrollando la prueba estadistica de regresion lineal,
cuyo resultado fue de un sig. =0.000 y un r2= 0.233. Para concluir, Mursuli, Pérez,
Hernandez y Yero (2018), mencionan que ofrecer solucién a los problemas de los
usuarios, de manera idénea, identificando de forma rapida sus malestares, trae por

anadidura una buena calificacion en cuanto a calidad de servicio.

Para los autores Villagarcia, Delgadillo, Arguello y Gonzalez (2016), fue
primordial llegar al objetivo saber como se percibe el servicio brindado a los
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familiares de los derechohabientes con referencia a la calidad de atencion que se
brinda. El trabajo presentado por Villagarcia, Delgadillo, Argiiello y Gonzalez (2016),
tuvo un enfoque cuantitativo; de la misma manera que este trabajo; ademas, conto
con una muestra de 355 personas que contaban con menos de un afo dentro del
beneficio, similar al nimero de encuestados por este estudio. Villagarcia, Delgadillo,
Arguello y Gonzalez (2016), optaron por realizar un andlisis correlacional entre
factores cuyo resultado fue de p<0.00; mientras que este trabajo realizé la prueba
estadistica de regresion lineal, cuyo resultado fue de un sig. =0.000 y un r2= 0.233.
En conclusion, Villagarcia, Delgadillo, Arglello y Gonzalez (2016), dedujeron que,
para todo cliente, es importante recibir un buen trato de parte del personal de la
clinica, que haya una buena comunicacion, clara y precisa; una organizacion que
permita al usuario sentirse en armonia dentro del establecimiento; esos puntos en

conjunto llegan a tener un resultado favorable al valorar la calidad de servicio.

Castellano, Pefia y Suarez (2019), obtuvieron una tesis cuyo enfoque fue
cualitativo y tuvo como objetivo general evaluar la calidad de servicio de los centros
maternos. Castellano, Pefia y Suarez (2019), desarrollaron una encuesta basada
en el modelo de Servperf a 259 usuarias, obteniendo un coeficiente de Cronbach
de 0.914, el cual brinda una confiabilidad muy alta; para la realizacion de este
estudio, se dio a bien, hacerlo con un enfoque cuantitativo, formulando 400
encuestas a usuarios, también, un centro de salud, se obtuvo una prueba estadistica
de sig. =0.000 y un r2= 0.233, ya que fue regresion lineal. Castellano, Pefia y Suarez
(2019), en su estudio concluyen que, es necesario el trato cortez y la prontra
atencion al usuario para que este tenga una percepcion buena de la experiencia

vivida en su establecimiento.

Contamos con los autores Suarez, Serrano, Serrano, Armijo y Anchundia (2019),
los cuales realizaron un trabajo de enfoque cuantitativo, con un objetivo general fue
determinar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de taencion en el centro
de salud CAI Ill, Milagro 2018, realizaron encuestas a 370 usuarios; al igual que
este trabajo, el enfoque fue cuantitativo con 400 encuestados, usuarios de un centro
de salud. Suarez, Serrano, Serrano, Armijo y Anchundia (2019), analizaron sus

dimensiones a través del instrumento Servqual, la cual se califica del 1 al 7, siendo
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1 el menor puntaje de las preguntas, midiendo las expectativas de las personasy la
percepcion luego de recibir el servicio; mientras tanto, dado que el presente trabajo
es explicativo, se Util.izo la regresion lineal como prueba estadistica, obteniendo un
sig. =0.000 y un r2= 0.233. Suarez, Serrano, Serrano, Armijo y Anchundia (2019),
concluyeron que la percepcion de buena calidad también conlleva a que sea de
interés para el usuario el lugar a donde recurre ante una emergencia de salud, es
decir, su infraestructura. Los niveles de atencion, la diferenciacion entre cada area,

ademas, de la empatia de su personal.

La tesis de Lopez (2018), se desarroll6 de forma cuantitativa, brindando un
objetivo a su trabajo, éste fue saber como influye la manera en que atendemos a
nuestros usuarios, y como éstos lo perciben a través de sus niveles de satisfaccion.
Lépez (2018), obtuvo 385 respuesta a través de la prueba KMO, la cual fue de 0,000,
siendo menor a 0,05. Por otro lado, la presente tesis también cuenta con un enfoque
cuantitativo y un muestreo a 400 personas, es de tipo explicativo por ello se utilizd
la regresion lineal, teniendo como resultado un sig. =0.000 y un r2= 0.233. Lopez
(2018), con una correlacién de Pearson (r=0,697) justifica la existencia de una
correlacioén positiva, en conclusion, mientras realicemos una atencién de excelencia,

los pardmetros de satisfaccion en una persona subiran de manera natural.

Sisalema (2019), desarrolld un trabajo de investigacion cuantitativo, su objetivo
fue saber la relaciébn que tenian sus varibables, encuestando a 200 pacientes, a
través de la prueba estadistica Rho de Spearman se verific la hipétesis general
(Sig. 0.01). En cuanto al trabajado realizado por mi persona, indicar que también
tuvo un enfoque cualitativo, pero con 400 encuestas a pacientes; se desarroll6 como
prueba estadistica la regresion lineal, obteniendo un sig. =0.000 y un r2= 0.233. Por
ultimo, Sisalema (2019), infiere que cada variable guarda relacion significativa con

la otra, por consiguiente, las dimensiones actian de la misma forma.

Contamos con la tesis de los autores Ramos, Podesta y Ruiz (2019), los cuales
expusieron un trabajo de tipo cuantitativo, del cual se tuvo un objetivo general: Saber
cual es la conexion que guarda la calidad de servicio y la satisfaccion en pacientes

sometidos a tratamientos estéticos minimamente invasivos en una clinica privada,
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Lima — Perd, 2019. Ramos, Podesta y Ruiz (2019), realizaron encuestas a 123
pacientes y se trabajaron con la prueba de correlacién de Spearman, teniendo como
resultado una relacion significativa (sig < 0,05) entre las variables calidad de servicio
y la variable satisfaccion. En lo que refiere al presente trabajo, tuvo un enfoque
cuantitativo, y se encuesto a 400 personas usuarios del centro medico, asi mismo,
la prueba de hipdtesis que se hizo fue la regresion lineal con un sig. =0.000 y un r2=
0.233. Para terminar, Ramos, Podesta y Ruiz (2019), concluyen su trabajo
indicando que una buena calidad de servicio del centro de salud depende
principalmente de la capacidad de respuesta de cada area, seguridad y empatia del

personal de salud.

Febres y Mercado (2020), realizaron una tesis de tipo descriptivo, su objetivo
general fue definir cuanto influye la calidad al determinar la satisfacion en el
nosocomio. Se muestreo a 292 pacientes. La presente tesis es de enfoque
cuantitativo, encuestando a 400 usuarios, se desarrollo la pruebas de hipotesis de
regresion lineal, con un sig. =0.000 y un r2= 0.233. Febres y Mercado (2020),
midieron sus datos a través de la encuesta Servqual, se dedujo que las
dimensiones: seguridad y empatia brindan una mayor satisfaccion en cuanto a
calidad de servicio y que el consumidor del servicio de salud busca una atencién

oportuna para darle solucion a menor tiempo a su dolencia.

El trabajo de Apaza, Sandival y Runzer (2018), tiene como objetivo determinar la
calidad de servicio a pacientes adultos mayores en atenciones ambulatorias de
geriatria, su enfoque fue cualitativo, encuestaron a 45 adultos mayores de 60 afios
del Hospital Guillermo Almenara. A diferencia del presente trabajo que encuestro a
400 pacientes y fue de enfoque cuantitativo. Apaza, Sandival y Runzer (2018),
determinaron la importancia, la confiabilidad, accesibilidad, interaccion, empatia y
seguridad, para los usuarios del centro de salud, por ello, su fidelidad al recurrir sin
duda a él, ya que sus expectativas de calidad son altas y accesibles. Por otro lado,
este trabajo tuvo como puerba de hipotesis la regresion lineal, con un sig. =0.000 y
un r2= 0.233.
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Nanquen y Zumaeta (2022), realizaron una tesis de enfoque cuantitativo, cuyo
objetivo fue saber el nivel de conexion que pueden tener sus variables. Ademas,
conto con una muestra de 196 pacientes, lo que le permitié realizar una prueba
estadistica como la correlacion de Pearson (sig.= 0.000; r= 0.830). En el caso de la
presente tesis, también fue de enfoque cuantitativo, encuestando a 400 pacientes
del centro medico y obteniendo un sig. =0.000 y un r2= 0.233 en la prueba de
hipotesis por regresion lineal. Nanquen y Zumaeta (2022), concluyeron que la

calidad de servicio y la satisfaccion del usuario final guardan relacion.

Los autores Podestd y Maceda (2018), cuentan con una tesis de enfoque
cuantitativo, tuvieron como objetivo general determinar la relacion que existe entre
las variables calidad de servicio percibida y la cultura de seguridad en salud del
personal medico en el Hopital 1l del distrito de Ate Vitarte de la ciudad de Lima.
Encuestaron a 124 medicos, utilizaron la prueba estadistica coeficiente tau (1) de
Kendall, arrojando un resultado de p<0.01 y r=0.824. Mientras que este trabajo tuvo
un enfoque cuantitativo y encuesto a 400 pacientes, se uso la prueba estadistica de
regresion lineal obteniendo un sig. =0.000 y un r2= 0.233. Podesta y Maceda (2018),
concluyenron que la calidad de servicio del centro medico se basa por sobre todo a

la cultura de su personal, a su nivel de entrega y su vocacion de servicio.

Sandoval (2018), realizo un trabajo de investigacién de enfoque cuantitativo con
el objetivo confirmar cuanto pesa su variable independiente sobre de una optima
gestibn administrativa. Utilizando una muestra de 151 usuarios y la prueba
estadistica chi cuadrado de Pearson obteniendo como resultado 26,296 siendo
menor a 0,05. Asi mismo, este trabajo también tuvo un enfoque cuantitativo, sin
embargo se encuesto a 400 pacientes , llegando a realizar la prueba de regresion
lienal y teniendo como resultado un sig. =0.000 y un r2= 0.233. Para finalizar
Sandoval (2018), con su andlisis estadistico confirma la aceptacion de la hipotesis,

concluyendo que si hay influencia entre las variables del trabajo.

Por ultimo, contamos con el analisis de la tesis del autor Ccorahua (2020), el cual
nos presenta 384 encuestas, un trabajo de enfoque cuantitativo y la utilizaciéon de

prueba estadistica chi cuadrado de Pearson, obteniendo un resultado de 0,000,
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(menor a 0,05). Su objetivo fue saber el grado de relacién que existe entre cada
variable. Para la realizacion del presente estudio, realizamos 400 encuestas,
usamos el enfoque cuantitativo y la prueba de regresion lienal y tenioendo como
resultado un sig. =0.000 y un r2= 0.233. Ccorahua (2020), dados los resultados del
desarrollo de su trabajo llega a la conslusion que efectivamente, las variables
guardan relacion, la gestion administrativa tiene que realizarse de manera optima y

eficaz, para que repercuta de forma positiva en el cliente.
Discusion con la teoria

La variable “calidad de servicio” ha sido estudiada en el marco teorico del
presente trabajo de investigacion, considerandose como teoria principal el modelo
SERVQUAL, representada por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988). Dicha
herramienta nos otorga 5 dimensiones, “elementos tangibles”, “fiabilidad”,

”

“capacidad de respuesta”, “seguridad” y “empatia”.

El presente estudio realizado fue entorno a una “clinica privada ubicada en Lima,
2021”, dando a conocer que las dimensiones “elementos tangibles”, “fiabilidad”,
“capacidad de respuesta”, “seguridad” y “empatia”, se “situan en un nivel alto. Dicho
esto, se deduce la coherencia que existe con el modelo SERVQUAL de Zeithaml,

Parasuraman y Berry (1988).

La variable “satisfaccion del cliente” ha sido examinada en el soporte referencial
de ésta tesis, considerando como referencia conceptual principal la teoria de Kano
(1984), la cual nos permite diferenciar 4 dimensiones, “expectativas del cliente”,

“atencion”, “comodidad del cliente” y “valor percibido”.

La tesis presentada fue desarrollada bajo contexto de una “clinica privada
ubicada en Lima, 2021”, obteniendo como resultado que las dimensiones
“‘expectativas del cliente”, “atencion”, “comodidad del cliente” y “valor percibido”, se
ubican en un nivel alto. Mencionado ello, se infiere la congruencia que hay con la

teoria de Kano (1984).
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VI. CONCLUSIONES

Dada la referencia de Lam (2016) y Fuentes (2013), las conclusiones son la

extension de la informacion de las contribuciones en cuanto a aportes y resultados

de la investigacion desarrollada, se exponen nuevos descubiriemtos, compartiendo

nuevas ideas o las mas relevantes. Dicho esto, se enuncian las conclusiones del

presente trabajo de investigacion:

1.

La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente
en una clinica privada ubicada en Lima, 2021; cuyo trabajo fue confirmado a
través de la prueba estadistica de regresion lineal (significacion asintética
bilateral = 0,000).

. La calidad de servicio influye significativamente en las expectativas del cliente

en una clinica privada ubicada en Lima, 2021; la cual fue acreditada segun la
prueba estadistica de regresion lineal (significacion asintética bilateral =
0,000).

. La calidad de servicio influye significativamente en la atencion al cliente en la

una clinica privada ubicada en Lima, 2021; la que fue ratificada por la prueba
estadistica de regresion lineal (significacién asintotica bilateral = 0,000).

. La calidad de servicio influye significativamente en la comodidad del cliente en

una clinica privada ubicada en Lima, 2021.; cuya tesis fue confirmado a través
de la prueba estadistica de regresion lineal (significacién asintética bilateral =
0,000).

. La calidad de servicio influye significativamente en el valor percibido en una

clinica privada ubicada en Lima, 2021.; cuya tesis fue confirmado a través de
la prueba estadistica de regresion lineal (significacion asintotica bilateral =
0,000).
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Figura 10.

Grafico de conclusiones.
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Nota: Hecho por la autora con el programa Microsoft Power Point.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun Lam (2016), las recomendaciones son sugerencias, brindadas como
alternativas de solucién para distintos escenarios, son procesos alternos que sirven
de opcion para llegar al resultado esperado con menor esfuerzo, en tal sentido se

expone las siguientes recomendaciones:

1. Se recomienda al Gerente General de una clinica privada ubicada en Lima,
donde fue desarrollado el presente trabajo, enfocar su atencion en la
importancia de la calidad de servicio, dado que se ha demostrado
estadisticamente que en la calidad de servicio influye significativamente en la

satisfaccion del cliente.

2. Se recomienda al Jefe de Marketing del Centro médico, considerar el desarrollo
de nuevas técnicas que ayuden a distinguir las expectativas de los usuarios,
dado que brinda una mayor satisfaccion al usuario final, obteniendo una

percepcion de soporte en todo momento en su estadia.

3. Se recomienda al Jefe de Operaciones, realizar encuestas de satisfaccion
peribdicamente para saber acerca de la atencibn que brindan los
colaboradores al usuario, de esta manera se disminuiran los reclamos

fundados por calidad de atencion.

4. Se recomienda al Auditor médico, afiadir en el plan de trabajo anual, auditorias
internas que permitan obtener informacién de calidad, en referencia a lo
comodos que se puedan sentir los pacientes con el personal asistencial como
el personal administrativo del nosocomio, lo que repercutird en la satisfaccion
de cada cliente, puesto que la confiabilidad de los tratamientos médicos,

examenes y derivaciones, es el fin de toda empresa del rubro de salud.

5. Se recomienda al Gerente General de una clinica privada ubicada en Lima,
donde se planteé dicho trabajo, tomar mayor consideracién al buzén de
sugerencias del centro médico, dado que las opiniones de los usuarios

demuestran el valor percibido después de consumir el servicio.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Tabla 26

Matriz de operacionalizacion de variables.

Variables Definicidn operacional Dimensiones Indicador items Escala de medicion
Aptitud El personal de clinica tiene la aptitud adecuada
Seguridad
Habilidades del trabajador | Usted se siente satisfecho con las habilidades de los trabajadores
Atencion personalizada Cuando solicito informacion, recibo una atencidn personalizada del area
Empatia
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), nos Necesidades del usuario La clinica cubre las necesidades correspondientes seglin su caso
mencionan acerca del modelo de
. SERVQUAL, el estudio cuantifica la calidad Inmobiliaria Cree usted que la clinica cuenta con la inmobiliaria adecuada al servicio
Calidad de - . Elementos
servicio de servicio desde la perspectiva del tangibles . . — - —
consumidor basado en la necesidad del Equipos Los equipos que utiliza la clinica son eficientes
cliente y lo que recibe de la entidad
prestadora de servicio. Confiabilidad La clinica le brinda confiabilidad en su tratamiento
Fiabilidad

informacion de calidad

El personal administrativo le brinda una informacién de calidad

Capacidad de
respuesta

Eficacia

La eficacia del personal le brinda una calidad de servicio

Resolucién de problemas

Cuando sucede inconvenientes en la clinica, la resolucion de problemas es rapida

Satisfaccion del
cliente

Kano (1984), nos dice en su teoria, que no
necesariamente depende de la empresa el
nivel de satisfaccion del cliente, ya que las
percepciones son distintas en cada persona.
Para ello, existen algunas caracteristicas que
ayudan a saber cuan satisfechos estén los
clientes de una empresa: caracteristicas
basicas, caracteristicas de desempefio,
caracteristicas de deleite e indiferencia. Con
ellas, se busca tener respuestas reales con
respecto a la comodidad y confort del
cliente, ya que se aportan entre las tres.

Servicio Usted se encuentra satisfecho con el servicio brindado
Expectativas
del cliente
Accesibilidad Encuentro accesibilidad a todas las opciones de servicio de la clinica
Comunicacion Cuando solicita informacion, la comunicacion es clara
Atencion

Empatia

Si se encuentra alterado por un accidente, el personal le brinda empatia

Comodidad del
cliente

Lealtad

Después de haber recibido el servicio de la clinica, se genera una lealtad con usted

Expectativas superadas

Luego de culminar su atencion en la clinica, logro superar sus expectativas

Valor percibido

Especial

El servicio brindado hace que sienta una atencion especial en su estadia

Diferenciacién

Siente una diferenciacion de atencién con respecto al personal medico

Ordinal.

Tipo Likert de 5
opciones:

5 =Totalmente de
acuerdo
4 = De acuerdo
3 = Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
2 = En desacuerdo
1 =Totalmente en
desacuerdo
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos (cuestionario)
Estimado sefior/sefiora:

Se le solicita que responda todos los siguientes enunciados con veracidad.

INSTRUCCIONES
A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales deberé usted responder
marcando un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.

1= Totalmente en desacuerdo.
2= En desacuerdo.
3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
4= De acuerdo
5= Totalmente de acuerdo
Tabla 27
Instrumento de recoleccion de datos ( cuestionario).

Indicadores 112

(V1) Variable Independiente: Calidad de servicio

(D1) Dimension 1: Seguridad

1.- El personal de clinica tiene la aptitud adecuada

2.- Usted se siente satisfecho con las habilidades de los trabajadores

(D2) Dimensi6n 2: Empatia

3.- Cuando solicito informacion, recibo una atencion personalizada del area

4 - La clinica cubre las necesidades correspondientes segun su caso

(D3) Dimension 3: Elementos tangibles

5.- Cree usted que la clinica cuenta con la inmobiliaria adecuada al servicio

6.- Los equipos que utiliza la clinica son eficientes

D3) Dimension 4:  Fiabilidad

7.- La clinica le brinda confiabilidad en su tratamiento

8.- El personal administrativo le brinda una informacidn de calidad

(D4) Dimension 5:  Capacidad de respuesta

9.- La eficacia del personal le brinda una calidad de servicio

10.- Cuando sucede inconvenientes en la clinica, la resolucion de problemas es rapida

(VD) Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

(D1) Dimension 1: Expectativas del cliente

11.- Usted se encuentra satisfecho con el servicio brindado

12.- Encuentro accesibilidad a todas las opciones de servicio de la clinica

(D2) Dimension 2: Atencién

13.- Cuando solicita informacion, la comunicacion es clara

14.- Si se encuentra alterado por un accidente, el personal le brinda empatia

(D3) Dimension 3: Comodidad del cliente

15.- Después de haber recibido el servicio de la clinica, se genera una lealtad con usted

16.- Luego de culminar su atencion en la clinica, logro superar sus expectativas

(D4) Dimensién 4:  Valor percibido

17.- El servicio brindado hace que sienta una atencién especial en su estadia

18.- Siente una diferenciacién de atencion con respecto al personal medico
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Anexo 3. Matriz de consistencia
Tabla 28
Mariz de consistencia.

Problema

General

Objetivos

Objetivo General

Determinar la influencia

Hipotesis

Hipotesis General

La calidad de servicio

Variables

Variable X: Variable Independiente

Calidad de servicio

Metodologia

Enfoque de Investigacion
Cuantitativo.

éCbmo influye la calidad de la Calidad de influve Dimensiones Tipo de Investigacion
de servicio en la . L . Y Aplicado
satisfaccion del cliente servicio en la significativamente en la plhi .
en una clinica privada satisfaccion del cliente satisfaccion del cliente Seguru’dad X1 . . R
ubicada en Lima. 20212 en una clinica privada en una clinica privada Empatia . X2 vael.dg Investigacion
’ ’ ubicada en Lima, 2021. ubicada en Lima, 2021. Elementos tangibles X3 Descriptivo.

Fiabilidad X4
Capacidad de respuesta X5 Disefio de Investigacion

Problemas especificos

1. éCémo influyd la
calidad de servicio en
las expectativas del
cliente en una clinica

Objetivos especificos

1. determinar la
influencia la calidad de
servicio en las
expectativas del cliente

Hipotesis Especificas

1. La calidad de servicio
influye
significativamente en
las expectativas del

Variable Y: Variable Independiente

Satisfacciéon del cliente

Dimensiones

No Experimental.

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion infinita, muestra de
400 clientes, muetsreo no
probabilistico.

privada ubicada en Lima, en una clinica privada cliente en una clinica Teécnica
20217 ubicada en Lima, 2021. privada ubicada en Expectativas del cliente Y1 Encuesta.
Atencidén Y2
Comodidad del cliente Y3 Instrumento
2. determinar la 2. La calidad de servicio Valor percibido Y4 Cuestionario.

2. éCémo influyd la
calidad de servicio en la
atencién al cliente en
una clinica privada
ubicada en Lima, 20217

3. éCémo influyd la
calidad de servicio en la
comodidad en una
clinica privada ubicada
en Lima, 20217

4. éComo influyd la
calidad de servicio en el
valor percibido en una
clinica privada ubicada
en Lima, 20217

influencia de la calidad
de servicio en la
atencién al cliente en
una clinica privada
ubicada en Lima, 2021.

3. determinar la
influencia de la calidad
de servicio en
comodidad en una
clinica privada ubicada
en Lima, 2021

4. determinar la
influencia de la calidad
de servicio en el valor
percibido en una clinica
privada ubicada en
Lima, 2021.

influye
significativamente en la
atencién al cliente en
una clinica privada
ubicada en Lima, 2021.

3. La calidad de servicio
influye
significativamente en la
comodidad en una
clinica privada ubicada
en Lima

4. La calidad de servicio
influye
significativamente en
en el valor percibido en
una clinica privada
ubicada en Lima, 2021.
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Anexo 4. Autorizacién de investigacion por parte de la empresa
El Centro de Salud en estudio, cuenta ya con mas de 8 afios de experiencia, ofrece

servicios de atencién ambulatoria, salud ocupacional, laboratorio clinico y centro de

imagenes.

Cuenta con un distinguido Cuerpo Médico y un selecto grupo de profesionales y
técnicos en salud que, de la mano con la tecnologia médica mas avanzada y una
moderna infraestructura, ofrece servicios de la mas alta calidad, confiables y con la

mayor calidez.
Identidad de la empresa:

Mision: Somos una institucion que brinda servicios de salud con profesionales y
técnicos altamente calificados, dedicados a ofrecer una atencion personalizada.
Estamos comprometidos con nuestros pacientes, colaboradores, colectividad y
accionistas de la empresa, trabajando arduamente para su plena satisfaccion.
Contamos con el apoyo de tecnologia médica de avanzada y una infraestructura
moderna y funcional, lo que garantiza la calidad, seguridad y oportunidad de

nuestras atenciones.

Vision: Ser la clinica de mayor prestigio en servicios médicos de Lima Norte;
ademas de brindar una atencién humana integral de primer nivel a todos sus

clientes; con alta responsabilidad social y econémica a sus proveedores y socios.

Valores: Dedicacion, honestidad, respeto.
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Anexo 5. Declaratoria de consentimiento informado.

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO para
el proyecto “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en

una clinica privada ubicada en Lima, 2021”

Mi nombre es Carmen Lisset Anchante Quesada y me encuentro desarrollando una
evaluacion para conocer Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente

en una clinica privada ubicada en Lima.

Estamos realizando una encuesta que busca conocer los puntos de vista de todas las
personas usuarias de clinicas privadas de Lima, con respecto a la satisfaccion del
cliente, asi como sobre aquellas acciones que podrian coadyuvar a incentivarlo. Por
ello estamos invitando a todas las personas usuarias de clinicas privadas de Lima a

participar contestando un cuestionario.

Si usted estd de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo a que
conteste este cuestionario que tiene una aplicacién de alrededor de 5 minutos. En el
mismo vamos a preguntarle algunos datos sociodemograficos, posteriormente
preguntaremos asuntos relacionados a la el Calidad de servicio y su influencia en la

satisfaccion del cliente.

Su participacion en esta encuesta no tiene costo alguno y es totalmente voluntaria. Es
decir, no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su participacién en el
momento que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia. El hecho de que
decida participar o no en el estudio, asi como el hecho de expresar libremente sus
opiniones, cualesquiera que estas sean, no tendra ninguna repercusion negativa para

usted o su puesto de trabajo o estudio.

La informacién se reportard de manera general, es decir, se eliminara cualquier dato
qgue le pudiera identificar a usted. Todos los datos seran registrados directamente en
una base de datos, y Unicamente los investigadores responsables podran tener acceso

a los mismos mediante claves de seguridad.

Si esta de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Si estoy de acuerdo

en participar” en la parte inferior de la encuesta, ademas de su firma.

iMuchas gracias por su participacion!
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Anexo 6. Ficha de validacion de expertos.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES / [tems Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Seguridad Si No Si Nao Si Nov
i El personal de clinica tiene la aptitud adecuada X X X
2 | Usted se siente satisfecho con las habilidades de los trabajadores X X X
3 DIMENSION 2: Empatia Si No Si No Si Mo
4 | Cuando solicito informacidn, recibo una atencidn personalizada del drea | X X X
5 |La clinica cubre las necesidades correspondientes segiin su caso X X X
DIMENSION 3: Elementos tangibles Si No Si No Si Mo
6 | Cree usted que la clinica cuentan con la inmobiliaria adecuada al servicio | X X X
7 | Los equipos que wiiliza la clinica son eficientes X X X
DIMENSION 4: Fiabilidad Si No Si No 5i No
8 | La clinica le brinda confiabilidad en su tratamiento X X X
9 | El personal administrativo le brinda una informacién de calidad X X X
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta Si No Si No Si Wi
8 |La eficacia del personal le brinda una calidad de servicio X X X Poco claro
9 Cu:l.‘nc_lo sucede inconvenientes en la clinica, la resolucidn de problemas X . x
cs rpida

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | Mo aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juer validador. Dr. Victor Hugo Ferndnder Bedova !F

DINI: 44326351 [

Especialidad del validador: Ciencias Empresariales Victor Hu&?.f.'.'.'.rffffl Bedoya
"Pertinencia: El item comespande &l concepto tetiico formulada. N ”“’“::'::E :(‘:it'i'i:"?f?:::;“,::”
*Relevancia: El ilem es apropiaco para representar al companente o dimensiin especifica del construcio 13 de noviembre del 202 1 s

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciada del item, as conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los #ems planteados son suficienies para medir la dimensién

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

NS DIMENSIONES / [tems Pertinencia' | Relevancia® | Claridad’|  Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas del cliente Si No | Si No | Si | No
1 | Usted se encuentra satisfecho con el servicio brindado X X X
2 | Encuentro accesibilidad a todas las opeiones de servicio de la clinica X X X
3 | DIMENSION 2: Atencién Si N Si No | Si [ No
4 | Cuando solicita informacidn, la comunicacidn es clara X X X
5 | 5i se encuentra alterado por un accidente, el personal le brinda empatia X X X
DIMENSION 3: Comodidad del cliente Si No Si No | Si | No
6 | Después de haber recibido el servicio de la clinica, se genera una lealtad con usted | X X X
7 | Luego de culminar su atencidn en la clinica, logro superar sus expectativas X X % Mejorar redaccidn
DIMENSION 4: Valor percibido si No Si Mo | Si | No
& | El servicio brindado hace que sienta una atencidn especial en su estadia X X X
9 | Siente una diferenciacion de atencidn con respecto al personal medico X X X

Ohservaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable despudés de corregir| ] Noaplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Victor Hugo Fernindez Bedova :

DNI: 44326351 f &

Especialidad del validador: Ciencias Empresariales Victor Hugo Férndndez Bedoya

Bachar #3 Admivriracen
Wit % b v M swtuerifin
LT :-len 13 45 e -—a.na.n.muu-\nu s Eangeas

Pertinencla: El iem comesponde 3l conceplo lednco formulada. s bt 4 M e e
*Relevancia: El ifem &5 apropiado para representar al companents o dimensidn especifica del construcio 13 dt nuﬂmdml"ﬂ s FORTI
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciads del iem, &8 conciso, Exacks y tneclo

Nota: Suficiancia, se dice suficiencia cuando los Bems planteados son suficientes para medir la dimensién



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Seguridad i Na & Mo 51| No
1 El personal de clinica tiene la aptitud adecuada X X X
1  |Usted se siente satisfecho con las habilidades de los rabajadores X X X
3 | DIMENSION 2: Empatia S Na El No 51| No
4 Cuando solicito informacidn, recibo una atencion personalizada del drea X X X
] La clinica cubre las necesidades comespondientes segin su caso X
DIMENSION 3: Elementos tangibles k1 Na Bl No 51| No
i Cree usted que la clinica cuentan con la inmobiliana adecuada al servicio | X X X
7 Los equipos que wtiliza la clinica son eficientes
DIMENSION 4: Fiabilidad i Na & Mo 51| No
B La climica le brinda confiabilidad en su tratamiento X X X
9 El personal administrative le brinda una informacion de calidad X
DIMENSION 8: Capacidad de respuesta i Na & Mo 51| No
] La eficacia del personal le brinda una calidad de servicio X X X
Cuando sucede inconvenientes en la clinica, |a resolucion de problemas es .
9 . X X X
rapida
Ubservaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | X] Aplicable después de corregir | Mo aplicahle |

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr. Carranza Estela Teodoro
CLAD:DE1TI
Especialidad del validador: Gestidn de organizaciones

'Pertimencia: B item comespande al conceptn tedrce formulada
"Redevancia: £l ilem es apropado para representar al componenle o dimension especifica del consiructo
MWlaridad: 52 entiende sin difculad alguna &l erunciado del Bam, &3 conciso, exacto y dinecto

Mata: Suficiencis, 5= dee suflciensa cuando los (lems planteados son sufcientes para medir |8 dimens

(313 de Diciembre del 2021

a0 et

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEE DE CONTENIDD DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

N DIMENSIONES / [tems Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad” | Sugerenclas

MMENSION 1: Expectativas del cliente &l Mo Si Mo | Si | Mo

1 | Usted se encuentra satisfecho con el servicio bnndado X X X

1 | Encuentro accesibilidad a todas las opeiones de servicio de la clinica % % %

3 | DIMENSION 2: Atencidn Al No | S| No | S| No

4 | Cuando solicita informacion, la comunicacion es clara X X X

5 |51 se encuentra alterado por un accidente, el personal le brinda empatia X X X
DIMENSION 3: Comodidad del eliente Al No | S| No | S| No

6 | Después de haber recibido el servicio de la clinica, se genera una lealtad con usted | x X X

7 |Luego de culminar su atencion en la clinica, logro superar sus expectativas X X X
DIMENSION 4: Valor percibbdo Al No | S| No | S| No

# | El servicio brindado hace que sienta una atencion especial en su estadia % % %

9 |Siente una diferenciacion de atencion con respecto al personal medico % % %

Ohservaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay soficiencia

Opinian de aplicabilidad:  Aplicable [x | Aplicable después de corregir | | Mo aplicabhle | |
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr. Carranza Estela Teodoro

CLAD:DEITL

Especialidad del validador: Czestidn de organizaciones

'Pertinencia: B item comeaponde al concephn edrico formulada
Redevancia: £l ilem es apropado pars regeesentar gl componenle o dimension especifica del consrucio

13 de Diciembre del 2021

1
3

ST e
AL EiF

Firma diel Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

N’ DIMENSIONES / ftems Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Seguridad Si No Si No Si | No
1 | El personal de clinica tiene la aptitud adecuada v v/ /
2 | Usted se siente satisfecho con las habilidades de los trabajadores v / 7
3 | DIMENSION 2: Empatia Si No | Si | No | Si | No
4 | Cuando solicito informacion, recibo una atencién personalizada del drea |/ >3 J/
5 | Laclinica cubre las necesidades correspondientes segtin su caso J o &
DIMENSION 3: Elementos tangibles Si No Si | No | Si | No
6 | Laclinica cuenta con la inmobiliaria adecuada al servicio I o S
7 | Los equipos que utiliza la ;Iinica son eficientes o / /
DIMENSION 4: Fiabilidad Si No Si No Si | No
8 |Laclinica le brinda confiabilidad en su tratamiento / < 7/
9 | El personal administrativo le brinda una informacion de calidad = S v
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta Si No | Si | No | Si | No
8 |Laeficacia del personal le brinda una calidad de servicio V4 i v
9 Cuanqo sucede inconvenientes en la clinica, la resolucion de problemas J /
es ripida

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X] Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Ciardenas Saavedra Abraham

DNI: 07424958

Especialidad del validador: Dr. En Administracion

Pertinencia: El ibem cormesponde al concepéo tedrico formulado.
‘Relevancia: El lem es apropiado para representar al comganents o dimension especifica del constructo U
iClaridad: Sa entienda sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo M
!
Nota: Suficiencia, se dce suficizncia cuanda los iems plantzados son suliclenlss para medr la dimens an. del Experto Informante.

11 de abril del 2022
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

N DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas del cliente Si No | Si | No | Si | No
1 |Usted se encuentra satisfecho con el servicio brindado v o s
2 | Encuentro accesibilidad a todas las opciones de servicio de la clinica / / /
3 | DIMENSION 2: Atencién Si No Si No | Si | No
4 | Cuando solicita informacion, la comunicacion es clara v rd A
5 [Si s¢ encuentra alterado por un accidente, el personal le brinda empatia / 4 /
DIMENSION 3: Comodidad del cliente Si No [ Si [ No [ Si| No-
6 | Después de haber recibido el servicio de la clinica, se genera una lealtad con usted | S
7 |Luego de culminar su atencion en la clinica, logro superar sus expectativas /s /
DIMENSION 4: Valor percibido Si No | Si | No | Si| No
8 | El servicio brindado hace que sienta una atencion especial en su estadia v /
9 | Siente una diferenciacion de atencion con respecto al personal medico 4 4 /
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X] Aplicable después de corregir | | No aplicable| |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Cardenas Saavedra Abraham
DNI: 07424958
Especialidad del validador: Dr. En Administracion
'Pertinencia: El item ponde al heonoo plad 11 de abril del 2022
3 ia: El lem es apropiado para o pecifica del constructo
“Claridad: Semundemdﬁwlladalgmadmunuadodollhm es conciso, exaeloymoln Mﬁ
Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados son suficienles para meds la dimens Fl"‘. del Expom informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

NS DIMENSIONES / Items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Seguridad Si No Si No Si | No
1 El personal de clinica tiene la aptitud adecuada X % %
1 | Usted se siente satisfecho con las habilidades de los trabajadores
3 |DIMENSION 2: Empatia Si No Si No | Si | No
4 | Cuando solicito informacion, recibo una atencion personalizada del drea | x X x
5§ |La clinica cubre las necesidades correspondientes segiin su caso X % %
DIMENSION 3: Elementos tangibles Si No Si No Si No
6 | Cree usted que la clinica cuentan con la inmobiliaria adecuada al servicio | x X X
7 | Los equipos que utiliza la clinica son eficientes X X X
DIMENSION 4: Fiabilidad Si No Si No Si | No
8 |La clinica le brinda confiabilidad en su tratamiento X X X
9 | El personal administrativo le brinda una informacion de calidad X X X
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta Si No Si No S5i | No
8 |La eficacia del personal le brinda una calidad de servicio X X X
9 Cuando sucede inconvenientes en la clinica, la resolucién de problemas « ‘ ‘
s rapida ]
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Tiene suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable |x] Aplicable después de corregir | ] No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr. Jose Luis Merino
DNI: 40590566
Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones
'Pertinencia: El item corresponde al concepio tedrico femulado. 13 de abril del 2022

Relevancia: El llem es apropiado para representar al componenie o dimensién especifica del consbnucio
WClaridad: Se entiende n dificultad alguna el enuncads del iem, es conciso, exacto y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los Hems planteados son suficientas para medy la dimensidn

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

NE DIMENSIONES / ftems Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1: Expectativas del cliente Si No S5i | No | Si| No

1 |Usted se encuentra satisfecho con el servicio brindado x X X

2 | Encuentro accesibilidad a todas las opciones de servicio de la clinica x X x

3 | DIMENSION 2: Atencién Si No 8i | No | Si| No

4 |Cuando solicita informacion, la comunicacion es clara X X x

5 |Si se encuentra alterado por un accidente, el personal le brinda empatia X X X
DIMENSION 3: Comodidad del cliente Si No Si No | Si | Ne

6 | Después de haber recibido el servicio de la clinica, se genera una lealtad con usted | x X X

T |Luego de culminar su atencidn en la clinica, logro superar sus expectativas x X X
DIMENSION 4: Valor percibido Si No Si No | Si | No

& |El servicio brindado hace que sienta una atencion especial en su estadia x X X

9 |Siente una diferenciacion de atencién con respecto al personal medico X X i

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable |X] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Mgtr. Jose Luis Merino

DNI: 40590566
Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones............. sssessssusssses gsssssennss

*Pertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formutado. 13 de Abril del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es conciso, exacto y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para meds la dimension

Firma del Experto Informante.



Anexo 7. Resultados de validez: Aplicabilidad por juicio de expertos.

Tabla 29
Validacion de juicio de expertos

N.° EXPERTO APLICABILIDAD
1 Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Aplicable
2 Dr. Teodoro Carranza Estela Aplicable
3 Dr. Abraham Cardenas Saavedra Aplicable
4 Mgtr. José Luis Merino Garcés Aplicable

Dicha tabla tiene como finalidad mostrar la aplicabilidad de nuestro cuestionario,
dado que fue evaluado imparcialmente por cuatro expertos, cuyos nombres se

detallan lineas arriba.

67



Anexo 8. Resultados de validez: Céalculo de V. de Aiken.

() e
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Anexo 9. Resultados de validez: Coeficientes de V. de Aiken.

Coeficiente de V. de Aiken: 0.99

Regla de valoracion
Valor minimo= 0.00
Valor maximo= 1.00

Valor obtenido= 0.99

Decisioén

El instrumento es valido, siendo un instrumento casi perfecto.
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Anexo 10. Resultados de fiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach General, por variable y dimensiones.

Tabla 30
Tabla de resultados de fiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach general, por variable y por dimension.

Alfa de Cronbach general:

Alfa de Cronbach N de elementos

.879 18

Alfa de Cronbach por variable:

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
(V1) Variable independiente: Calidad de servicio 844 10
(V2) Variable dependiente: Satisfaccion del cliente 736 8
Alfa de Cronbach por dimensiones
Variable Alfa de Cronbach N de elementos
(D1) Dimensién 1: Seguridad. 744 2
(D2) Dimension 2: Empatia. 523 2
(D3) Dimension 3: Elementos tangibles. 735 2
(D4) Dimension 4: Fiabilidad. 861 2
(D5) Dimensién 5: Capacidad de respuesta. 705 2
(D6) Dimensién 6: Expectativas del cliente. 591 2
(D7) Dimensién 7: Atencion. 816 2
(D8) Dimensién 8: Comodidad del cliente. .788 2
(D9) Dimensidn 9: Valor percibido. 560 2
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Anexo 11. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de dos mitades de Guttman.

Tabla 31

Tabla de resultados de fiabilidad: Coeficiente de dos mitades de Guttman.

Valor .899
Parte 1 N de 9
elementos
Alfa de Cronbach Valor .887
Parte 2 N de
elementos °
N total de elementos 18
Correlacion entre formas 641
. Longitud igual .889
Coeficiente de Spearman-Brown ] ]
Longitud desigual .889
Dos mitades de Guttman .873

La confiabilidad segun las dos mitades de Guttman es de 0.873.
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Anexo 12. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de alfa de Cronbach general si se elimina algin elemento.
Tabla 32
Tabla de resultados de fiabilidad: Coeficiente de alfa de Cronbach general si se elimina algin elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
: escala si el escala si el total de Cronbach si el
Item
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
1.- Cree usted que el personal de la clinica, est4 apto para trabajar en un establecimiento
s 71.12 2.084 0.378 0.296
de salud~
2.- Usted se siente satisfecho con las habilidades de los trabajadores de la clinica?
71.13 1.899 0.471 0.244
3.- Cuando solicito informacidn, recibo una atencién personalizada? 71.12 1.865 0.450 0.241
4.- Cuando se atiende en el centro de salud, quedan cubiertas sus necesidades?
72.05 2.489 -0.114 0.405
5.- Cree usted que la clinica cuenta con la infraestructura adecuada al servicio que
brinda? 72.04 2.377 0.171 0.364
6.- Cree usted que los equipos utilizados en la clinica son eficientes? 72.04 2.585 -0.277 0.427
7.- La clinica le brinda confiabilidad en su tratamiento? 72.04 2.492 -0.120 0.409
8.- El personal administrativo absuelve sus dudas con informacion clara? 72.03 2.430 0.041 0.378
9.- La eficiencia del personal le proporciona un servicio de calidad? 72.03 2.545 -0.285 0.409
10.- Ante una incidencia dentro de la clinica, existe una solucién rapida? 71.88 2.432 -0.175 0.525
11.- Usted se encuentra satisfecho con el servicio otorgado? 72.05 2.116 0.480 0.293
12.- Encuentro accesible todos los servicios que brinda la clinica? 72.06 2.323 0.094 0.369
13.- Cuando solicita informacion, ésta es entregada con claridad? 71.56 1.812 0.262 0.298
14.- Si se encuentra alterado por un incidente dentro de la clinica, el personal se muestra
empéatico? 72.04 2.319 0.151 0.359
patico?
15.- Después de haber recibido el servicio de la clinica, se siente fidelizado con ella?
72.05 2.221 0.360 0.324
16.- Al culminar su atencién en la clinica, sintié que se cubrieron sus expectativas?
72.04 2.385 0.107 0.369
17.- Se siente especial con el servicio brindado? 71.43 2.120 0.065 0.393
18.- Encuentra una diferenciacién entre la atenciéon medica de nuestra clinica con la
72.05 2.394 0.087 0.372

atencion de otras?
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Anexo 13. Calculo de la muestra

CONSIDERANDO EL UNIVERSO INFINITO

FORMULA DE CALCULO

n= Z'27p*q
e2

Donde:
= nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z)
p= Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado
q= Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

Nota: cuando no hay indicacién de la poblacion que posee o nd
el atributo, se asume 50% para p y 50% para q

e= Error de estimacion maximo aceptado

n= Tamario de la muestra

INGRESO DE DATOS

Z= 1.96
p= 50%
q= 50%
e= 5%

TAMANO DE MUESTRA

n= 384.16 |




Anexo 14. Base de datos (Excel)
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Anexo 15. Resultados descriptivos por item

A continuacion se detallaran los resultados de cada uno de los 18 items, que corresponden a las variables “calidad de

servicio” y “satisfaccion del cliente”.

Tabla 33
Resultado descriptivo item 1
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3 3 3
De acuerdo 28 7,0 7,0 7,2
Totalmente de acuerdo 371 92,8 92,8 100,0
Total 400 100,0 100,0

Segun la Tabla 33, para el item 1 “Cree usted que el personal de la clinica, esta apto para trabajar en un establecimiento
de salud”, se identifico que se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo el 0.3% de los encuestados (1 caso), de acuerdo

7% (28 casos) y totalmente de acuerdo 92.8% (371 casos).

Tabla 34
Resultado descriptivo item 2
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 0.5 0.5 0.75
De acuerdo 25 6.25 6.25 7
Totalmente de acuerdo 372 93 93 100
Total 400 100 100
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Segun la Tabla 34, para el item 2 “Usted se siente satisfecho con las habilidades de los trabajadores de la clinica”, se
identifico que se encuentra totalmente en desacuerdo el 0.25% de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo

5% (2 casos), de acuerdo 6.25% (25 casos) y totalmente de acuerdo 93% (372 casos).

Tabla 35
Resultado descriptivo item 3
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 0.5 0.5 0.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.75
De acuerdo 21 5.25 5.25 6
Totalmente de acuerdo 376 94 94 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 35, para el item 3 “Cuando solicito informacién, recibo una atencion personalizada”, se identificd que se
encuentra totalmente en desacuerdo el 0.5% de los encuestados (2 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.25% (1 casos),

de acuerdo 5.25% (21 casos) y totalmente de acuerdo 34% (376 casos).

Tabla 36
Resultado descriptivo item 4

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 0.5 0.5 0.75
De acuerdo 393 98.25 98.25 99
Totalmente de acuerdo 4 1 1 100
Total 400 100 100
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Segun la Tabla 36, para el item 4 “Cuando se atiende en el centro de salud, quedan cubiertas sus necesidades”, se
identifico que se encuentra totalmente en desacuerdo el 0.25% de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo

0.5% (2 casos), de acuerdo 98.25% (393 casos) y totalmente de acuerdo 1% (4 casos).

Tabla 37
Resultado descriptivo item 5

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 0.5 0.5 0.5
De acuerdo 394 98.5 98.5 99
Totalmente de acuerdo 4 1 1 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 37, para el item 5 “Cree usted que la clinica cuenta con la infraestructura adecuada al servicio que
brinda”, se identificd que se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.5% (2 casos), de acuerdo 98.5% (394 casos) y

totalmente de acuerdo 1% (4 casos).

Tabla 38

Resultado descriptivo item 6

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
De acuerdo 395 98.75 98.75 99
Totalmente de acuerdo 4 1 1 100
Total 400 100 100
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Segun la Tabla 38, para el item 6 “Cree usted que los equipos utilizados en la clinica son eficientes”, se identificd que
se encuentra totalmente en desacuerdo el 0.25% de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.5% (2

casos), de acuerdo 98.25% (393 casos) y totalmente de acuerdo 1% (4 casos).

Tabla 39

Resultado descriptivo item 7

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
En desacuerdo 1 0.25 0.25 0.5
De acuerdo 393 98.25 98.25 98.75
Totalmente de acuerdo 5 1.25 1.25 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 39, para el item 7 “La clinica le brinda confiabilidad en su tratamiento”, se identificd que se encuentra
totalmente en desacuerdo el 0.25% de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.25% (1 casos), de
acuerdo 98.25% (393 casos) y totalmente de acuerdo 1.25% (5 casos).

Tabla 40
Resultado descriptivo item 8
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
De acuerdo 394 98.5 98.5 98.75
Totalmente de acuerdo 5 1.25 1.25 100
Total 400 100 100
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Segun la Tabla 40, para el item 8 “El personal administrativo absuelve sus dudas con informacién clara”, se identifico
gue se encuentra totalmente en desacuerdo el 0.25% de los encuestados (1 caso), de acuerdo 98.5% (394 casos) y

totalmente de acuerdo 1.25% (5 casos).

Tabla 41
Resultado descriptivo item 9
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vaélido De acuerdo 395 98.75 98.75 98.75
Totalmente de acuerdo 5 1.25 1.25 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 41, para el item 9 “La eficiencia del personal le proporciona un servicio de calidad”, se identificd que se

encuentra de acuerdo 98.75% (395 casos) y totalmente de acuerdo 1.25% (5 casos).

Tabla 42
Resultado descriptivo item 10
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 10.5 10.5 10.5
De acuerdo 251 62.75 62.75 73.25
Totalmente de acuerdo 107 26.75 26.75 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 42, para el item 10 “Ante una incidencia dentro de la clinica, existe una solucién rapida”, se identifico que
se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo 10.5% (42 casos), de acuerdo 62.75% (251 casos) y totalmente de acuerdo
26.75% (107 casos).
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Tabla 43
Resultado descriptivo item 11

. . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulacjio
Valido Totalmente en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
En desacuerdo 1 0.25 0.25 0.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.75
De acuerdo 393 98.25 98.25 99
Totalmente de acuerdo 4 1 1 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 43, para el item 11 “Usted se encuentra satisfecho con el servicio otorgado”, se identifico que se

encuentra totalmente en desacuerdo el 0.25% de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.25% (1

casos), de acuerdo 98.25% (393 casos) y totalmente de acuerdo 1% (4 casos).

Tabla 44
Resultado descriptivo item 12
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 0.5 0.5 0.5
En desacuerdo 1 0.25 0.25 0.75
De acuerdo 394 98.5 98.5 99.25
Totalmente de acuerdo 3 0.75 0.75 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 44, para el item 12 “Encuentro accesible todos los servicios que brinda la clinica”, se identifico que se
encuentra totalmente en desacuerdo el 0.5% de los encuestados (2 caso), en desacuerdo 0.25% (1 casos), de acuerdo
98.5% (394 casos) y totalmente de acuerdo 0.75% (3 casos).
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Tabla 45
Resultado descriptivo item 13

. . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulacjio
Valido En desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 0.5 0.5 0.75
De acuerdo 198 49.5 49.5 50.25
Totalmente de acuerdo 199 49.75 49.75 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 45, para el item 13 “Cuando solicita informacion, ésta es entregada con claridad”, se identifico que se

encuentra en desacuerdo el 0.25% de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.5% (2 casos), de acuerdo
49.5% (198 casos) y totalmente de acuerdo 49.75% (199 casos).

Tabla 46
Resultado descriptivo item 14
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 0.5 0.5 0.75
De acuerdo 391 97.75 97.75 98.5
Totalmente de acuerdo 6 1.5 15 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 46, para el item 14 “Si se encuentra alterado por un incidente dentro de la clinica, el personal se muestra

empatico”, se identificdo que se encuentra totalmente en desacuerdo el 0.25% de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo

ni en desacuerdo 0.5% (2 casos), de acuerdo 97.75% (391 casos) y totalmente de acuerdo 1.5% (6 casos).
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Tabla 47
Resultado descriptivo item 15

. . S Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulacjio
Valido Totalmente en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 0.5 0.5 0.75
De acuerdo 394 98.5 98.5 99.25
Totalmente de acuerdo 3 0.75 0.75 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 47, para el item 15 “Después de haber recibido el servicio de la clinica, se siente fidelizado con ella”, se
identifico que se encuentra totalmente en desacuerdo el 0.25% de los encuestados (1 caso), ni de acuerdo ni en desacuerdo

0.5% (2 casos), de acuerdo 98.5% (394 casos) y totalmente de acuerdo 0.75% (3 casos).

Tabla 48
Resultado descriptivo item 16
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 0.75 0.75 0.75
De acuerdo 391 97.75 97.75 98.5
Totalmente de acuerdo 6 1.5 15 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 48, para el item 16 “Al culminar su atencion en la clinica, sintié que se cubrieron sus expectativas”, se
identifico que se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.75% (3 casos), de acuerdo 97.75% (391 casos) y totalmente

de acuerdo 1.5% (6 casos).
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Tabla 49
Resultado descriptivo item 17

. . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulacjio
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
De acuerdo 153 38.25 38.25 38.5
Totalmente de acuerdo 246 61.5 61.5 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 49, para el item 17 “Se siente especial con el servicio brindado”, se identificd que se encuentra ni de

acuerdo ni en desacuerdo 0.25% (1 casos), de acuerdo 38.25% (153 casos) y totalmente de acuerdo 61.5% (246 casos).

Tabla 50
Resultado descriptivo item 18
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido En desacuerdo 1 0.25 0.25 0.25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 0.5 0.5 0.75
De acuerdo 394 98.5 98.5 99.25
Totalmente de acuerdo 3 0.75 0.75 100
Total 400 100 100

Segun la Tabla 50, para el item 18 “S Encuentra una diferenciacion entre la atencion medica de nuestra clinica con la
atencion de otras”, se identificdo que se encuentra en desacuerdo 0.25% (1 casos), ni de acuerdo ni en desacuerdo 0.5% (2

casos), de acuerdo 98.5% (394 casos), y totalmente de acuerdo 0.75% (3 casos).
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Anexo 16. Analisis factorial confirmatorio

a) Dimension: Seguridad

Tabla 51

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “Seguridad”. Andlisis de
medida de adecuacién muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de
Bartlett.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de

., 0.500
adecuacidon de muestreo
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi- 68.442
cuadrado
gl 1
Sig. 0.000

De acuerdo con la Tabla 51, se analizo la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. EI coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.500, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacién adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presenté como significacidn asintética
bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los
datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con
analisis factorial y de cargas para la dimension “seguridad”.

Tabla 52

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “Seguridad”. Analisis de
matrices anti imagen

1.- Cree usted que el 2.- Usted se siente
personal de la clinica, satisfecho con las
esta apto para trabajar en habilidades de los
un establecimiento de trabajadores de la
salud? clinica?
Covarianza 1.- Cree usted que el personal de la 0.842 -0.335
anti-imagen clinica, esta apto para trabajar en un
establecimiento de salud?
2.- Usted se siente satisfecho con las -0.335 0.842
habilidades de los trabajadores de la
clinica?
Correlacion 1.- Cree usted que el personal de la ,5002 -0.398

anti-imagen clinica, esta apto para trabajar en un
establecimiento de salud?
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2.- Usted se siente satisfecho con las -0.398 ,5002
habilidades de los trabajadores de la
clinica?

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores
altos (cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “seguridad”.

Tabla 53
Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “Seguridad”. Analisis de

comunalidades.

Inicial Extraccion
1.- Cree usted que el personal de la clinica, esta
apto para trabajar en un establecimiento de salud? 1.000 0.699
2.- Usted se siente satisfecho con las habilidades
de los trabajadores de la clinica? 1.000 0.699

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “seguridad”.

Tabla 54
Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “Seguridad”. Analisis de

autovalores iniciales

Sumas de cargas al
cuadrado de la

Componente Autovalores iniciales extraccion
% de % % de %
Total varianza acumulado Total varianza acumulado
1 1.398 69.886 69.886 1.398 69.886 69.886
2 0.602 30.114 100.000

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de

un solo factor y representan el mismo fendémeno, recopilando informacion comun en
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un 69.886%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “producto”.
Tabla 55

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “seguridad”. Analisis de
matriz de componentes.

Componente
1
2.- Usted se siente satisfecho con las habilidades de los trabajadores 0.836
de la clinica? '
1.- Cree usted que el personal de la clinica, esta apto para trabajar en 0.836

un establecimiento de salud?

Al analizar la matriz de componentes, se identificé que los valores calculados
fueron cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es

necesario la eliminacion de algun item que compone la variable “seguridad”.
Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuaciéon muestral del
KaiserMeyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el andlisis de matrices anti
imagen, el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis

de matriz de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable

“seguridad”.
b) Dimensién: Empatia

Tabla 56

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “empatia”. Analisis de
medida de adecuacién muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de
Bartlett.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin

de adecuacion de muestreo 0.500
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 11,905
Bartlett
gl 1
Sig. 0.001
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De acuerdo con la Tabla 56, se analiz6é la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO

obtenido fue de 0.500, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la

frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacién adecuada. Por

otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presentd como significacidn asintética

bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los

datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “empatia”.

Tabla 57

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “empatia”. Analisis de
matrices anti imagen

3.- Cuando solicito
informacién, recibo una
atencion personalizada?

4.- Cuando se atiende en
el centro de salud, quedan
cubiertas sus
necesidades?

Covarianza
anti-imagen

3.- Cuando solicito informacion, 0.970
recibo una atencion

personalizada?

4.- Cuando se atiende en el -0.167
centro de salud, quedan

cubiertas sus necesidades?

-0.167

0.970

Correlacion
anti-imagen

3.- Cuando solicito informacién, ,5002
recibo una atenciéon

personalizada?

4.- Cuando se atiende en el -0.172
centro de salud, quedan

cubiertas sus necesidades?

-0.172

,500%

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores

altos (cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “empatia”.

Tabla 58

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “empatia”. Analisis de

comunalidades.

Inicial Extraccion
3.- Cuando solicito informacion,
recibo una atencion personalizada? 1.000 0.586
4.- Cuando se atiende en el centro
de salud, quedan cubiertas sus

1.000 0.586

necesidades?
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Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “empatia”.

Tabla 59

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “empatia”. Analisis de
autovalores iniciales

Sumas de cargas al

Componente Autovalores iniciales cuadrado de la
extraccion
% de % % de %
Total . Total )
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.172 58.589 58.589 1.172 58.589 58.589
2 0.828 41.411 100.000

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fenémeno, recopilando informacion comdn en
un 58.589%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “empatia”.

Tabla 60

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “empatia”. Analisis de
matriz de componentes.

Componente
1
4.- Cuando se atiende en el centro de salud, quedan cubiertas sus
. 0.765
necesidades?
3.- Cuando solicito informacion, recibo una atencion personalizada? 0.765

Al analizar la matriz de componentes, se identificé que los valores calculados
fueron cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es

necesario la eliminacion de algun item que compone la variable “empatia”.

Decision:
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Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuaciéon muestral del
KaiserMeyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el analisis de matrices anti
imagen, el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis
de matriz de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable

“‘empatia”.
c) Dimension: Elementos tangibles

Tabla 61

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.
Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de
esfericidad de Bartlett.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 5.129
gl 1

Sig. 0.024

De acuerdo con la Tabla 61, se analiz6 la medida de adecuacién muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.500, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presentd como significacién asintética
bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los
datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.
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Tabla 62
Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.
Andlisis de matrices anti imagen

5.- Cree usted que la
clinica cuenta con la
infraestructura adecuada
al servicio que brinda?

6.- Cree usted que los
equipos utilizados en la
clinica son eficientes?

Covarianza anti- 5.- Cree usted que la clinica
imagen cuenta con la infraestructura
adecuada al servicio que
brinda?
6.- Cree usted que los equipos
utilizados en la clinica son -0.112 0.987
eficientes?
Correlacion anti- 5.- Cree usted que la clinica
imagen cuenta con la infraestructura
adecuada al servicio que
brinda?
6.- Cree usted que los equipos
utilizados en la clinica son -0.113 ,5002
eficientes?

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores

0.987 -0.112

,5002 -0.113

altos (cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.

Tabla 63
Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.

Analisis de comunalidades.

Inicial Extraccion
5.- Cree usted que la cllnlcg cuenta con la infraestructura 1.000 0.557
adecuada al servicio que brinda?
6.- Cree usted que los equipos utilizados en la clinica son 1.000 0.557

eficientes?

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis

factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.
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Tabla 64
Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.
Andlisis de autovalores iniciales

Sumas de cargas

Componente Autovalores iniciales al cuadrado de la
extraccién
0, 0, 0,
Total /° de % acumulado Total /° de /o
varianza varianza acumulado
1 1.113 55.662 55.662 1.113 55.662 55.662
2 0.887 44,338 100.000

Nota: Elaborado por el autor con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fenémeno, recopilando informacion comudn en
un 58.589%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “elementos tangibles”.

Tabla 65

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “elementos tangibles”.
Andlisis de matriz de componentes.

Componente
1
6.- Cree usted que los equipos utilizados en la clinica son eficientes? 0.746
5.- Cree usted que la clinica cuenta con la infraestructura adecuada al 0.746

servicio que brinda?

Al analizar la matriz de componentes, se identificé que los valores calculados
fueron cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es
necesario la eliminaciéon de algun item que compone la variable “elementos
tangibles”.

Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuacion muestral del
KaiserMeyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el analisis de matrices anti
imagen, el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis

de matriz de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable

“elementos tangibles”.
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d) Dimension: Fiabilidad

Tabla 66

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”. Analisis de
medida de adecuacién muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de
Bartlett.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de

0.500
muestreo
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 23.226
gl 1
Sig. 0.000

De acuerdo con la Tabla 66, se analiz6 la medida de adecuacién muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.500, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presenté como significacidn asintética
bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los
datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con
analisis factorial y de cargas para la dimensién “fiabilidad”.

Tabla 67

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”. Analisis de
matrices anti imagen

8.- El personal
administrativo absuelve
sus dudas con
informacion clara?

7.- La clinica le brinda
confiabilidad en su
tratamiento?

Covarianza anti-  7.- La clinica le brinda confiabilidad
imagen en su tratamiento?
8.- El personal administrativo
absuelve sus dudas con -0.225 0.943
informacion clara?
Correlacioén anti-  7.- La clinica le brinda confiabilidad
imagen en su tratamiento?
8.- El personal administrativo
absuelve sus dudas con -0.238 ,5002
informacién clara?

0.943 -0.225

,5002 -0.238
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Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores
altos (cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”.

Tabla 68
Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”. Analisis de

comunalidades.

Inicial Extraccion
7.- La clinica le brinda confiabilidad en su tratamiento? 1.000 0.619
8.- El personal administrativo absuelve sus dudas con informacién 1.000 0.619

clara?

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”.

Tabla 69

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”. Analisis de
autovalores iniciales

Sumas de cargas

Componente Autovalores iniciales al cuadrado de la
extraccién
0, 0, 0,
Total /° de % acumulado Total /° de %
varianza varianza acumulado
1 1.238 61.912 61.912 1.238 61.912 61.912
2 0.762 38.088 100.000

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fendémeno, recopilando informacion comun en
un 61.912%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar

con analisis factorial y de cargas para la dimensién “fiabilidad”.
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Tabla 70
Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “fiabilidad”. Andlisis de
matriz de componentes.

Componente
1
8.- El personal administrativo absuelve sus dudas con informacién clara? 0.787
7.- La clinica le brinda confiabilidad en su tratamiento? 0.787

Al analizar la matriz de componentes, se identificO que los valores calculados
fueron cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es

necesario la eliminacion de algun item que compone la variable “fiabilidad”.
Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuaciéon muestral del
KaiserMeyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el analisis de matrices anti
imagen, el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis

de matriz de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable
“fiabilidad”.

e) Dimension: Capacidad de respuesta

Tabla 71

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidad de

respuesta”. Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) y de esfericidad de Bartlett.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 8.409
gl 1

Sig. 0.004

De acuerdo con la Tabla 71, se analiz6 la medida de adecuacién muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. ElI coeficiente de KMO

obtenido fue de 0.500, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
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frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presenté como significacion asintoética
bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los
datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con
analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de respuesta’.

Tabla 72

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de
respuesta”. Analisis de matrices anti imagen

9.- La eficiencia del personal 10.- Ante una incidencia
le proporciona un servicio de  dentro de la clinica, existe
calidad? una solucion rapida?
Covarianza 9.- La eficiencia del personal
anti-imagen le proporciona un servicio de 0.979 -0.142
9N calidad?
10.- Ante una incidencia
dentro de la clinica, existe una -0.142 0.979
solucién rapida?
Correlacién 9.- La eficiencia del personal
anticimagen '€ Proporciona un servicio de ,5002 -0.145
9N calidad?
10.- Ante una incidencia
dentro de la clinica, existe una -0.145 ,5002

solucién rapida?

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores
altos (cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de respuesta’.

Tabla 73
Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de

respuesta”. Analisis de comunalidades.

Inicial Extraccion
9.-_La eficiencia del personal le proporciona un servicio de 1.000 0.572
calidad?
10.- Ante una incidencia dentro de la clinica, existe una 1.000 0.572

solucién rapida?
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Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “capacidad de respuesta’.

Tabla 74

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de
respuesta”. Analisis de autovalores iniciales

Sumas de cargas al

Componente Autovalores iniciales cuadrado de la
extraccion
0, 0, 0,
Total A’ de % acumulado Total /° de %
varianza varianza acumulado
1 1.145 57.234 57.234 1.145 57.234 57.234
2 0.855 42.766 100.000

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fendémeno, recopilando informacion comun en
un 57.234%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidad de respuesta”.
Tabla 75

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad de
respuesta”. Analisis de matriz de componentes.

Componente
1
10.- Ante una incidencia dentro de la clinica, existe una solucion rapida? 0.757
9.- La eficiencia del personal le proporciona un servicio de calidad? 0.757

Al analizar la matriz de componentes, se identifico que los valores calculados
fueron cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es
necesario la eliminacion de algun item que compone la variable “capacidad de

respuesta’.

109



Decision:

Luego de haber realizado el analisis de medida de adecuacién muestral del
KaiserMeyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el andlisis de matrices anti
imagen, el andlisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis
de matriz de componentes, se decide no retirar ningan item que compone la variable

“capacidad de respuesta’.
f) Dimension: Expectativas del cliente

Tabla 76

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “expectativas del
cliente”. Analisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
y de esfericidad de Bartlett.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 18.359
gl 1

Sig. 0.000

De acuerdo con la Tabla 76, se analizo la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.500, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presenté como significacidn asintética
bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los
datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “expectativas del cliente”.
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Tabla 77

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “expectativas del
cliente”. Andlisis de matrices anti imagen

11.- Usted se encuentra
satisfecho con el servicio

12.- Encuentro accesible todos
los servicios que brinda la

otorgado? clinica?
Covarianza 11.- Usted se encuentra
N satisfecho con el servicio 0.954 -0.204
anti-imagen
otorgado?
12.- Encuentro accesible
todos los servicios que -0.204 0.954
brinda la clinica?
Correlacién 11.- Usted se encuentra
anti-imagen satisfecho con el servicio ,5002 -0.214
9 otorgado?
12.- Encuentro accesible
todos los servicios que -0.214 ,5002

brinda la clinica?

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores

altos (cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “expectativas del cliente”.

Tabla 78

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “expectativas del

cliente”. Analisis de comunalidades.

Inicial Extraccion
11.- Usted se encuentra satisfecho con el servicio otorgado? 1.000 0.607
12.- Encuentro accesible todos los servicios que brinda la clinica? 1.000 0.607

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos

(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis

factorial y de cargas para la dimension “expectativas del cliente”.
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Tabla 79
Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “expectativas del
cliente”. Analisis de autovalores iniciales

Sumas de cargas al

Componente Autovalores iniciales cuadrado de la
extraccién
0, 0, 0, 0,
Total /° de /0 Total /° de %
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.214 60.689 60.689 1.214 60.689 60.689
2 0.786 39.311 100.000

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fenémeno, recopilando informacion comdn en
un 60.689%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “expectativas del cliente”.
Tabla 80

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “expectativas del
cliente”. Analisis de matriz de componentes.

Componente
1
12.- Encuentro accesible todos los servicios que brinda la clinica? 0.779
11.- Usted se encuentra satisfecho con el servicio otorgado? 0.779

Al analizar la matriz de componentes, se identificO que los valores calculados
fueron cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es
necesario la eliminaciéon de algun item que compone la variable “expectativas del

cliente”.
Decision:
Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuacién muestral del

KaiserMeyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el andalisis de matrices anti

imagen, el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis
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de matriz de componentes, se decide no retirar ningan item que compone la variable

“‘expectativas del cliente”.
g) Dimensidn: Atencion

Tabla 81

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “atencion”. Analisis de
medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de
Bartlett.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500

Aprox. Chi-

Prueba de esfericidad de Bartlett 14.207
cuadrado
gl 1
Sig. 0.000

De acuerdo con la Tabla 81, se analiz6 la medida de adecuacién muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.500, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presentd como significacién asintética
bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los
datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con

andlisis factorial y de cargas para la dimension “atencion”.
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Tabla 82

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “atencion”. Analisis de
matrices anti imagen

13.- Cuando solicita
informacion, ésta es
entregada con claridad?

14.- Si se encuentra alterado
por un incidente dentro de la
clinica, el personal se muestra
empatico?

Covarianza anti-
imagen

13.- Cuando solicita
informacion, ésta es
entregada con claridad?

14.- Si se encuentra
alterado por un incidente
dentro de la clinica, el
personal se muestra
empatico?

0.965

-0.181

-0.181

0.965

Correlacion anti-
imagen

13.- Cuando solicita
informacion, ésta es
entregada con claridad?

14.- Si se encuentra
alterado por un incidente
dentro de la clinica, el
personal se muestra
empatico?

,5002

-0.188

-0.188

,5002

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores

altos (cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “atencion”.

Tabla 83

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimensiéon “atencion”. Analisis de

comunalidades.

Inicial Extraccién
13.- Cuando solicita informacion, ésta es entregada con claridad? 1.000 0.594
14.- Si se encuentra alterado por un incidente dentro de la clinica, el 1.000 0.594

personal se muestra empatico?

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos

(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis

factorial y de cargas para la dimension “atencion”.
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Tabla 84
Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “atencion”. Analisis de
autovalores iniciales

Sumas de cargas al

Componente Autovalores iniciales cuadrado de la extraccion
Total % de % Total % de %
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.188 59.380 59.380 1.188 59.380 59.380
2 0.812 40.620 100.000

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados
responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
un solo factor y representan el mismo fendémeno, recopilando informacion comun en
un 59.380%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar

con analisis factorial y de cargas para la dimension “atencion”.

Tabla 85
Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “atencion”. Analisis de
matriz de componentes.

Componente
1
14.- Si se encuentra alterado por un incidente dentro de la clinica, el 0.771
personal se muestra empatico? ‘
13.- Cuando solicita informacion, ésta es entregada con claridad? 0.771

Al analizar la matriz de componentes, se identificO que los valores calculados
fueron cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es

necesario la eliminacién de algun item que compone la variable “atencion
Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuacién muestral del
KaiserMeyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el analisis de matrices anti
imagen, el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis

de matriz de componentes, se decide no retirar ningun item que compone la variable

“atencion”.
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h) Dimensién: Comodidad del cliente

Tabla 86

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “comodidad del cliente
Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de
esfericidad de Bartlett.

7

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 3.315
gl 1

Sig. 0.069

De acuerdo con la Tabla 86, se analizo la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.500, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presenté como significacién asintética
bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los
datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con
analisis factorial y de cargas para la dimension “comodidad del cliente”.

Tabla 87

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “comodidad del cliente”.
Andlisis de matrices anti imagen

15.- Después de haber 16.- Al culminar su
recibido el servicio de la atencion en la clinica,
clinica, se siente fidelizado sintié que se cubrieron
con ella? Sus expectativas?

15.- Después de haber recibido

COY?‘”""”ZE‘ el servicio de la clinica, se 0.992 -0.091
anti-imagen . -
siente fidelizado con ella?
16.- Al culminar su atencién en
la clinica, sintié que se -0.091 0.992
cubrieron sus expectativas?
Correlacion 15.- Después de haber recibido
L. el servicio de la clinica, se ,5002 -0.092
anti-imagen

siente fidelizado con ella?
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16.- Al culminar su atencién en
la clinica, sinti6 que se -0.092 ,5002
cubrieron sus expectativas?

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores
altos (cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “comodidad del cliente”.

Tabla 88
Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “comodidad del cliente”.

Analisis de comunalidades.

Inicial Extraccion
15.-. Despugs de _habgr recibido el servicio de la 1.000 0.546
clinica, se siente fidelizado con ella?
16.- Al culminar su atencioén en la clinica, sinti6 1.000 0.546

gue se cubrieron sus expectativas?

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos
(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis
factorial y de cargas para la dimension “comodidad del cliente”.

Tabla 89
Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “comodidad del cliente”.

Analisis de autovalores iniciales

Sumas de
Componente Autovalores iniciales cuacgrra?c?s 3('_:‘ la
extraccion
% de % % de %
Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.092 54.585 54.585 1.092 54.585 54585
2 0.908 45.415 100.000

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados

responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de
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un solo factor y representan el mismo fendmeno, recopilando informaciéon comun en
un 54.585%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar
con analisis factorial y de cargas para la dimensién “comodidad del cliente”.

Tabla 90

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “comodidad del cliente”.
Andlisis de matriz de componentes.

Componente
1
16.- Al culminar su atencién en la clinica, sintié que se cubrieron sus 0.739
expectativas? .
15.- Después de haber recibido el servicio de la clinica, se siente fidelizado 0.739

con ella?

Al analizar la matriz de componentes, se identificé que los valores calculados
fueron cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es
necesario la eliminacion de algun item que compone la variable “comodidad del

cliente”.
Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuacién muestral del
KaiserMeyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el analisis de matrices anti
imagen, el andlisis de comunalidades, el andlisis de autovalores iniciales, y analisis

de matriz de componentes, se decide no retirar ningan item que compone la variable

“comodidad del cliente”.

i) Dimension: Valor percibido
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Tabla 91

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “valor percibido”.
Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de
esfericidad de Bartlett.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi- 30.384
cuadrado
gl 1
Sig. 0.000

De acuerdo con la Tabla 91, se analizo la medida de adecuacion muestral del
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett. El coeficiente de KMO
obtenido fue de 0.500, al ser este valor cercano al 1.000, se concluye que la
frecuencia de datos observada presenta una medida de adecuacion adecuada. Por
otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett presenté como significacién asintética
bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05, se puede concluir que los
datos presentan robustez. Al tener resultados buenos, es posible continuar con
analisis factorial y de cargas para la dimension “valor percibido”.

Tabla 92

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “valor percibido”.
Andlisis de matrices anti imagen

18.- Encuentra una
diferenciacion entre la
atencion medica de nuestra
clinica con la atencion de

17.- Se siente especial
con el servicio brindado ?

otras?
Covarianza anti- 17.- Se siente especial con el 0.926 -0.252
imagen servicio brindado ?

18.- Encuentra una

diferenciacion entre la

atencion medica de nuestra -0.252 0.926

clinica con la atencion de

otras?
Correlacion anti- 17.- Se siente especial con el 5002 0272

imagen servicio brindado ?
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18.- Encuentra una

diferenciacioén entre la

atencion medica de nuestra -0.272 ,5002
clinica con la atenciéon de

otras?

Al analizar las correlaciones anti-imagen en la matriz, se identificaron valores
altos (cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con

analisis factorial y de cargas para la dimension “valor percibido”.

Tabla 93
Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “valor percibido”.

Analisis de comunalidades.

Inicial Extraccion
17.- Se siente especial con el servicio brindado ? 1.000 0.636
18.- Encuentra una diferenciacién entre la atencién medica de 1.000 0636

nuestra clinica con la atencién de otras?

Al analizar las comunalidades, se identificaron valores de extraccion altos

(cercanos a 1.00). Al tener resultados buenos, es posible continuar con analisis

factorial y de cargas para la dimension “valor percibido”.

Tabla 94
Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “valor percibido”.

Anélisis de autovalores iniciales

Sumas de cargas al

Componente Autovalores iniciales .
cuadrado de la extraccion
0, 0, 0, 0,
Total /0 de /o Total A’ de %
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.272 63.580 63.580 1.272 63.580 63.580

0.728 36.420 100.000

Al analizar los autovalores iniciales, la cual indica que los 2 items analizados

responden a un solo componente. En otras palabras, estos items forman parte de

un solo factor y representan el mismo fendémeno, recopilando informacion comun en
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un 63.580%, lo cual es favorable. Al tener resultados buenos, es posible continuar

con analisis factorial y de cargas para la dimensién “valor percibido”.

Tabla 95

7

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “valor percibido”.

Andlisis de matriz de componentes.

Componente
1
17.- Se siente especial con el servicio brindado ? 0.797
18.- Encuentra una diferenciacién entre la atencién medica de nuestra 0.797

clinica con la atencion de otras?

Nota: Elaborado por el autor con el programa IBM SPSS Statistics.

Al analizar la matriz de componentes, se identificO que los valores calculados

fueron cercanos a 1.000. Al tener resultados buenos, se concluye que no es

necesario la eliminacion de algun item que compone la variable “valor percibido”.

Decision:

Luego de haber realizado el andlisis de medida de adecuaciéon muestral del

KaiserMeyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett, el analisis de matrices anti

imagen, el analisis de comunalidades, el analisis de autovalores iniciales, y analisis

de matriz de componentes, se decide no retirar ningan item que compone la variable

“valor percibido”.
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Anexo 17. Resultado del ajuste del modelo

Resultados del ajuste del modelo, variable: Calidad de servicio

Tabla 96
CMIN de la variable calidad de servicio
Model NPAR CMIN DF CMIN/DF
Default model 30 96.669 25 3.867
Saturated model 55 0 0
Independence model 10 832.162 45 18.492
Tabla 97
RMR, GFI de la variable calidad de servicio
Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model 0.053 0.956 0.902 0.434
Saturated model 0 1
Independence model 0.228 0.594 0.504 0.486
Tabla 98
Baseline Comparisons de la variable calidad de servicio
Model NFI RFI IFI TLI CFl
Deltal rhol Delta2 rho2
Default model 0.884 0.791 0.911 0.836 0.909
Saturated model 1 1 1
Independence model 0 0 0 0 0
Tabla 99
Parsimony-Adjusted Measures de la variable calidad de servicio
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 0.556 0.491 0.505
Saturated model 0 0
Independence model 1 0
Tabla 100
NCP de la variable calidad de servicio
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 71.669 45.192 105.719
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Saturated model 0 0 0
Independence model 787.162 697.226 884.516
Tabla 101
FMIN de la variable calidad de servicio
Model FMIN FO LO 90 HI 90
Default model 0.242 0.18 0.113 0.265
Saturated model 0 0 0 0
Independence 2.086 1.973 1.747 2217
model
Tabla 102
RMSEA de la variable calidad de servicio
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE
Default model 0.085 0.067 0.103 0.001
Independence model 0.209 0.197 0.222 0
Tabla 103
AIC de la variable calidad de servicio
Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 156.669 158.37 276.413 306.413
Saturated model 110 113.119 329.531 384.531
Independence model 852.162 852.729 892.076 902.076
Tabla 104
ECVI de la variable calidad de servicio
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI
Default model 0.393 0.326 0.478 0.397
Saturated model 0.276 0.276 0.276 0.284
Independence model 2.136 1.91 2.38 2.137
Tabla 105
HOELTER de la variable calidad de servicio
Model HOELTER HOELTER
0.05 0.01
Default model 156 183
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Independence model 30

34

Resultados del ajuste del modelo, variable: Satisfaccion del cliente

Tabla 106
CMIN de la variable satisfaccion del cliente
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 30 123.811 14 0 8.844
Saturated model 44 0 0
Independence model 8 653.961 36 0 18.166
Tabla 107
Baseline Comparisons de la variable satisfaccion del cliente
Model NFI RFI IFI TLI CFl
Deltal rhol Delta2 rho2
Default model 0.811 0.513 0.828 0.543 0.822
Saturated model 1 1 1
Independence model 0 0 0 0 0
Tabla 108
Parsimony-Adjusted Measures de la variable satisfaccion del cliente
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 0.389 0.315 0.32
Saturated model 0 0 0
Independence model 1 0 0
Tabla 109
NCP de la variable satisfaccion del cliente
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 109.811 77.918 149.177
Saturated model 0 0 0
Independence model 617.961 538.673 704.674
Tabla 110
FMIN de la variable satisfaccion del cliente
Model FMIN FO LO 90 HI 90
Default model 0.31 0.275 0.195 0.374
Saturated model 0 0 0 0
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Independence model 1.639 1.549 1.35 1.766
Tabla 111

RMSEA de la variable satisfaccion del cliente

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE
Default model 0.14 0.118 0.163 0
Independence model 0.207 0.194 0.221 0
Tabla 112
AIC de la variable satisfaccion del cliente

Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 183.811 185.196

Saturated model 88 90.031

Independence model 669.961 670.33

Tabla 113

ECVI de la variable satisfaccion del cliente

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI
Default model 0.461 0.381 0.559 0.464
Saturated model 0.221 0.221 0.221 0.226
Independence model 1.679 1.48 1.896 1.68
Tabla 114

HOELTER de la variable satisfaccion del cliente

Model HOELTER HOELTER

0.05 0.01

Default model 77 94
Independence model 32 36
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Anexo 19. Evidencia de latoma de datos

a Sin titulo1.sav [Conjunto_de_dates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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FOTO 01: Tomada a la realizadora, visitanto a
un paciente de la clinica, misma que vive en los
alrededores de la Clinica y quien participo en la

toma de las muestras.
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FOTO 02: Tomada a la realizadora, visitanto a
un paciente de la clinica, el cual vive en los
alrededores de la Clinica y quien participo en la
toma de las muestras.
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FOTO 03: Tomada a la realizadora, en las
afueras de la clinica, misma que logro captar a
una cliente que se mostraba gustosa de

participar en la toma de las muestras.
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