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Resumen 

 

 

El presente estudio, tuvo por objetivo determinar el nivel de satisfacción de los 

pacientes atendidos en un centro odontológico privado de Tarapoto, 2021. Fue una 

investigación de tipo básica con diseño no experimental, descriptivo y transversal, 

donde la muestra estuvo conformada por 120 pacientes, a quienes se aplicó el 

cuestionario SERVQUAL de 22 preguntas para determinar la satisfacción del 

paciente. Los resultados mostraron que el nivel de satisfacción fue de 94.2%, y el 

5.8% estuvo insatisfecho con la atención recibida, respecto al género, el 50% de 

los pacientes con mayor satisfacción correspondió al género masculino; según 

grupo etario, los pacientes jóvenes y adultos manifestaron el mayor nivel de 

satisfacción por el servicio de atención recibido con 36.6% y 50% respectivamente; 

según nivel de educación, los pacientes con nivel educativo superior, manifestaron 

su satisfacción por el servicio recibido con el 62.5%. Concluyendo que la mayoría 

de los pacientes atendidos en el centro odontológico privado de Tarapoto 

estuvieron satisfechos por la atención recibida. 

 

 

Palabras claves: Satisfacción del paciente, atención al paciente, atención 

odontológica, consultorios odontológicos.     
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Abstract 

 

 

The present study aimed to determine the level of satisfaction of patients treated in 

a private dental center in Tarapoto, 2021. It was a basic research with a non-

experimental, descriptive and cross-sectional design, where the sample consisted 

of 120 patients, to whom the SERVQUAL questionnaire of 22 questions was applied 

to determine patient satisfaction. The results showed that the level of satisfaction 

was 94.2%, and 5.8% were dissatisfied with the care received. Regarding gender, 

50% of the patients with greater satisfaction corresponded to the male gender; 

According to age group, young and adult patients showed the highest level of 

satisfaction with the care service received with 36.6% and 50% respectively; 

According to the level of education, patients with a higher education level expressed 

their satisfaction with the service received with 62.5%. Concluding that most of the 

patients treated in the private dental center of Tarapoto were satisfied with the care 

received. 

 

 

Keywords: Patient satisfaction, patient care, dental care, dental offices. 

 

 

 

 

 



1 

 

I. INTRODUCCIÓN 

El nivel de satisfacción del paciente es un concepto multidimensional, en el que se 

valora de manera individualizada diferentes aspectos relacionados con los servicios 

recibidos en cualquier establecimiento que preste servicios de salud, permitiendo 

así una evaluación global. Asimismo, se puede utilizar como indicador para valorar 

los servicios en el ámbito de la salud, porque brinda información sobre las 

preocupaciones percibidas en términos de estructura, proceso y resultados.1,2 

Por otro lado, los métodos de gestión de la salud, exponen que en odontología se 

debe brindar una atención de calidad y cumplir con las expectativas del usuario; 

pero la realidad es diferente, el tiempo de espera, la empatía y la infraestructura 

suelen ser las quejas más frecuentes sobre la atención odontoestomatológica, 

ocasionando muchas veces que, si el paciente no está a gusto con la atención que 

ha recibido, abandone el tratamiento odontológico.5 

Cada estado o región juega un papel importante en la gestión de los sistemas de 

salud para su población. Según Susalud, en el Perú, entre solicitudes y reclamos 

por atenciones inadecuadas en hospitales y clínicas de todo el país, se han recibido 

cerca de 90 mil quejas, las denuncias que se reciben habitualmente son por 

La Organización Mundial de la Salud (OMS), establece las características de los 

servicios de la salud, entre ellos: accesibilidad, eficiencia y satisfacción de los 

usuarios, siendo este último un derecho fundamental de toda persona, además de 

ser la variable primordial que ayuda a brindar una atención de calidad. El servicio 

odontológico no es ajeno a esto, pues además de ser un componente biológico, la 

salud bucal también tiene componentes sociales y psicológicos; los pacientes que 

utilizan estos servicios buscan la satisfacción en funciones como la masticatoria y 

la deglución, asimismo en la estética facial, comunicación, expresión y autoestima, 

por lo tanto, es un aspecto fundamental para mejorar la salud general de las 

personas.3,4 

El servicio odontológico tiene características que lo diferencia de otros 

procedimientos médicos, debido a que la mayoría de ellos se realizan en consultas 

privadas, lo que aísla a los profesionales y hace que la responsabilidad profesional, 

así como la gestión administrativa del personal a cargo, el mantenimiento, 

esterilización de materiales e instrumental y control de citas recaiga sobre él.6 
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violaciones al derecho a la atención y rehabilitación, cobros inadecuados, abusos, 

desabastecimiento en los insumos, objeciones en la atención, tiempo de espera en 

la consulta, incumplimiento de las citas o falta de equipos. Asimismo, señala que 

las denuncias aumentaron casi en un 50% en los últimos años y se espera que esta 

cifra aumente gracias a los nuevos canales de atención de la Superintendencia.7,8 

Es por ello, que se plantea la siguiente problemática de investigación: ¿Cuál es el 

nivel de satisfacción de pacientes atendidos en un centro odontológico privado de 

Tarapoto, 2021?  

La presente investigación se justifica, porque permitirá obtener datos sobre el nivel 

de satisfacción de los usuarios, asimismo, estos resultados podrán ser tomados en 

cuenta por las instituciones que prestan servicios de salud y así mejorar el servicio 

que vienen brindando, por otro lado, significará un aporte para la comunidad 

odontológica, entre ellos estudiantes y odontólogos para tener en cuenta las 

falencias que se generan como parte de la atención brindada y mejorar el servicio 

que se ofrece. Así también beneficiará a los pacientes, quienes como usuarios van 

a recibir un mejor servicio, como resultado de las acciones que se tomen.  

Se plantea el siguiente objetivo general: Determinar el nivel de satisfacción de los 

pacientes atendidos en un centro odontológico privado de Tarapoto, 2021. Además 

de los siguientes objetivos específicos: Determinar el nivel de satisfacción según 

sexo de los pacientes atendidos en un centro odontológico privado de Tarapoto, 

2021; determinar el nivel de satisfacción según grupo etario de los pacientes 

atendidos en un centro odontológico de Tarapoto, 2021; determinar el nivel de 

satisfacción según nivel de educación de los pacientes atendidos en un centro 

odontológico de Tarapoto, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Samad R, et al.9, 2018, en Indonesia. Determinaron la satisfacción del usuario de 

los servicios de salud pública bucodental de los distritos de Bantaeng y 

Pa'jukukang. Realizaron un estudio transversal en una muestra de 114 individuos 

mayores de 18 años, a quienes se aplicó un cuestionario de 18 preguntas para 

medir la satisfacción del paciente. Los resultados indican que el 43% de pacientes 

de sexo femenino y el 67% de pacientes de sexo masculino manifestaron estar 

satisfechos con los servicios recibidos; el 76% de pacientes entre 18-40 años, el 

53% de los de 41 a 60 años y el 40% de los mayores de 60 años estuvo satisfecho 

con el servicio odontológico recibido. Concluyendo que los pacientes atendidos en 

los servicios de salud oral estuvieron mayoritariamente satisfechos. 

Ibrahim N, et al.10, en Malasia, 2017. Con el objetivo de evaluar la satisfacción del 

paciente frente al tratamiento recibido en la Clínica Dental del Hospital de la 

Universidad Sains. Fue un estudio transversal, en el que participaron 200 pacientes 

adultos que recibieron atención entre junio y julio 2015 y respondieron un 

cuestionario divido en 3 secciones, la primera con datos sociodemográficos, la 

segunda con preguntas sobre el entorno a la atención y la tercera sobre el 

tratamiento recibido. Los resultados muestran que el 57.5% estuvieron satisfechos; 

el 75% de los pacientes atendidos por estudiantes de posgrado estuvieron 

satisfechos y el 25% muy satisfechos, el 90% de los que recibieron atención por 

especialistas estuvieron muy satisfechos. Concluyen que la mayoría de los 

pacientes estuvieron satisfechos con la atención recibida. 

Mena V, et al.11, 2017, en Ecuador. Determinaron la satisfacción de los usuarios de 

la Clínica Odontológica de Pregrado de la Universidad Central del Ecuador. 

Realizaron una investigación tipo no experimental, descriptivo y transversal en una 

muestra de 162 usuarios, a quienes se aplicó un cuestionario modelo SERVQUAL. 

Los resultados muestran que el 97% de los usuarios estuvo satisfecho con el 

servicio recibido, de los cuales el 17.3% fue satisfactorio y el 79.3% muy 

satisfactorio; con respecto al grado de instrucción, estuvieron satisfechos con la 

atención recibida el 45% de usuarios que no contaban con ningún nivel de 

instrucción escolar, el 31% de los que tenían educación primaria, el 36% de los que 

contaban con instrucción secundaria y el 29% de los que tenían estudios 
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superiores. Concluyendo que casi la totalidad de los pacientes estuvieron 

satisfechos con el servicio recibido.    

Subait AA, et al.12, 2016, en Arabia Saudita. Determinaron el nivel de satisfacción 

entre los pacientes que recibieron tratamiento odontológico en el hospital de la 

Guardia Nacional de Salud. El estudio fue no experimental transversal, donde se 

aplicó un cuestionario de 15 preguntas a 129 pacientes. Los resultados, reportaron 

que el 75% de participantes estaban satisfechos con la atención odontológica; la 

satisfacción para los pacientes con educación primaria fue de 24.7% y para los 

pacientes con estudios superiores fue de 22.1%; el nivel de satisfacción de las 

mujeres fue de 76.6%, el de los hombres fue de 76.4%; el mayor nivel de 

satisfacción lo tuvieron los pacientes de los grupos etarios de 36 a 45 con 50.6%, 

los pacientes mayores de 46 años lograron el nivel más bajo de satisfacción con 

10.4%. Concluyendo que, gran parte de los participantes estaban satisfechos con 

los servicios recibidos.  

Córdova D, et al.13, 2016, en Perú. Determinaron la satisfacción de los usuarios que 

asistieron a una clínica odontológica universitaria en el distrito de Santa Anita, 

investigación descriptiva, transversal, se aplicó un cuestionario de 16 pregunta a 

una muestra conformada por 60 usuarios que asistieron a la clínica universitaria. 

Los resultados indicaron el 76.7% de pacientes indicaron como bueno el nivel de 

satisfacción; respecto al género, en el femenino, el 38.3%, 58.3% y 3,3% de las 

encuestadas calificaron como excelente, buena y regular la satisfacción percibida 

respectivamente; para el género masculino, el 30%, 66.7% y 3.3% de los 

encuestados calificaron como excelente, buena y regular la satisfacción. 

Concluyendo como buena la satisfacción de los usuarios atendidos. 

Shahrani I, et al.14, 2015, en Arabia Saudita. Evaluaron la satisfacción de los 

pacientes con el servicio de ortodoncia de la Facultad de Odontología de la 

Universidad King Khalid. Fue un estudio descriptivo transversal, donde 72 pacientes 

conformaron la muestra de estudio, a quienes se aplicó un cuestionario cerrado con 

19 ítems para medir su satisfacción. Los resultados encontrados evidencian que la 

satisfacción general de los pacientes por los servicios de ortodoncia fue del 87.1%; 

el 96.2% del género femenino y el 82.7% del género masculino mencionó estar 
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satisfecho con la atención brindada. Concluyen que existe una alta satisfacción de 

los pacientes con los servicios de ortodoncia. 

Torres GC. et al.15, 2015, en Perú. Determinaron la satisfacción de los usuarios que 

reciben tratamiento en una clínica odontológica universitaria. Se realizó un estudio 

descriptivo observacional y transversal en 200 usuarios, en los que se utilizó un 

cuestionario de 15 preguntas para recoger la información necesaria para el estudio. 

Los resultados muestran que el 83.5% de los pacientes se encontraban muy 

satisfechos, de los cuales el 72.5% eran mujeres y el 27.4% eran hombres; el 54.7% 

de los pacientes de 12 a 19 años se sienten muy satisfechos, los pacientes de 20 a 

29 años y mayores de 30 son los grupos que presentaron insatisfacción con la 

atención recibida. Concluyendo que los participantes están muy satisfechos 

respecto a la atención recibida. 

Patel JY.16, 2014, en India. Determinaron la satisfacción con los servicios de 

atención odontológica en Priyadarshini Dental College & Hospital. El estudio fue no 

experimental, descriptivo y de corte transversal, donde se aplicó un cuestionario de 

22 preguntas en una muestra de 100 pacientes. Los resultados demostraron que la 

mayoría de personas encuestadas estaban satisfechas con la calidad de la atención 

recibida, representado por el 89%, solo el 2% se había quejado de su insatisfacción 

y el 14% no sabía a quién quejarse si había un problema. Concluyendo que, la 

mayoría de los pacientes estaban satisfechos con la calidad de atención que 

recibieron. 

La satisfacción, surge del resultado de comparar las expectativas y el rendimiento 

percibido por parte del usuario; esto indica que el procesamiento cognitivo de la 

información es el determinante más importante de la satisfacción, en otras palabras, 

depende no solo de la calidad del servicio, también dependerá de las expectativas, 

es decir, cuando el servicio cumple o supera sus expectativas; a su vez, si el 

tratamiento brindado no es efectivo, la satisfacción y lealtad del usuario se verán 

afectados de manera negativa17,18. 

La satisfacción del paciente está íntimamente relacionada con el resultado del 

tratamiento, los pacientes satisfechos seguirán las indicaciones del profesional, así 

como también, asistirán a sus citas, sin embargo, un paciente insatisfecho 

postergará o abandonará el tratamiento19. Además, los pacientes, comentarán con 
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otros posibles usuarios su percepción sobre la atención recibida, lo que genera la 

promoción del servicio debido a los comentarios positivos, que influenciarán en los 

futuros pacientes; la satisfacción del paciente está basada en su experiencia20. 

Desde el punto de vista del usuario, el Ministerio de Salud del Perú (MINSA), 

menciona que el término satisfacción es un indicador, a través del cual el paciente 

puede emitir su opinión de manera subjetiva sobre el servicio recibido21; es un factor 

importante para el éxito de una entidad prestadora de servicios de salud, ya que un 

servicio de calidad, mejora la satisfacción del usuario; para lo que es necesario 

adoptar medidas que permitan realzar la prestación de servicios, costos y la 

administración de los mismos. En los países en desarrollo las entidades del sector 

público y privado, abordan dos estrategias, la elección del espacio adecuado y la 

selección del personal de salud capacitado, lo que facilita que el proveedor del 

servicio pueda cumplir con las expectativas del usuario, a su vez, es considerado 

como uno de los ejes primordiales en la evaluación de los servicios sanitarios. La 

visión de los usuarios tiene gran importancia por ser una pieza fundamental para 

mejorar la organización y provisión de los servicios de salud; es por ello, que el 

servicio debe llegar a satisfacer de alguna manera la necesidad que el paciente 

presenta, al medir la calidad al momento de ser atendido22. 

En cuanto a la relación calidad y satisfacción del usuario, son dos conceptos que 

están relacionados; el término calidad se refiere a las características del producto 

que pueda satisfacer las necesidades del consumidor, y con respecto a la calidad 

del servicio se incluyen la evaluación de los resultados obtenidos así como el 

proceso; de modo que para evaluar la calidad del servicio se debe evaluar la 

percepción del usuario sobre el servicio recibido; la calidad de los servicios de salud 

se diferencian de los otros servicios en que estos cubren las necesidades de los 

pacientes y no los deseos del consumidor23.  

La satisfacción del paciente se ha incluido como un elemento importante en los 

resultados de la calidad de los servicios de salud; siendo los criterios comúnmente 

tomados en cuenta, la condición de salud, el ambiente hospitalario, el tipo de 

servicio (público o privado), la amabilidad del personal, la comunicación, edad, 

situación laboral, género y educación24.  
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Los estudios sobre la satisfacción de los usuarios en los servicios odontológicos 

reflejan la complejidad del tema, la satisfacción del paciente es concebida como un 

concepto multifactorial en el que para algunos resulta satisfactorio y para otros no; 

la satisfacción en la atención odontológica incluye competencia técnica, relación 

interpersonal, comodidad, costo e instalaciones. Los pacientes se muestran 

satisfechos cuando agendan una cita fácilmente, no tienen largos períodos de 

espera y son atendidos rápidamente, en especial en situaciones de emergencia; 

igualmente, la ubicación del consultorio con respecto a la accesibilidad a través de 

medios de transporte está relacionados con la satisfacción y que el profesional no 

esté disponible fuera de horas de oficina, feriados y fines de semana se asocian a 

la insatisfacción.25 

La característica básica de la calidad, reconocida por varios expertos, es su 

carácter multidimensional. Por ello, el cuestionario Service of quality (SERVQUAL), 

diseñado por Parasuraman, es la herramienta más aceptada y utilizada para medir 

la calidad en la atención de empresas de servicios, por su validez y confiabilidad26. 

El SERVQUAL, se ha utilizado en diversos servicios sanitarios, como en el caso de 

los servicios odontológicos, por lo que, el cuestionario ha sido adaptado, partiendo 

de la estructura original, que consta de 5 dimensiones de la calidad, distribuidas en 

22 ítems de percepciones y expectativas. El análisis se basa en la brecha o 

diferencia entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los pacientes. Los 

resultados son interpretados de la siguiente manera: cuando el valor de la diferencia 

es cero o positivo, es un paciente satisfecho, y cuando el valor es negativo, es un 

paciente insatisfecho. Asimismo, el análisis de las percepciones y expectativas 

permite evaluar y analizar las estrategias de intervención, como respuesta a las 

problemáticas detectadas en la calidad de la atención a la salud, que abarcan desde 

la realidad social de la población, hasta la forma y calidad con que se llevan a cabo 

las actividades clínicas, sus problemas y alternativas de solución.27,28 

Entre las dimensiones del cuestionario SERVQUAL, se encuentran las siguientes: 

capacidad de respuesta, orientada a brindarles un servicio rápido a los usuarios; 

además, los profesionales en salud deben ser serviciales al atender y hacerlo con 

prontitud, situaciones que se ven reflejadas en características como, oportunidad 
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para asignar citas médicas, poder atender alguna pregunta y agilidad en el trabajo 

para atender lo más pronto posible.29,30 

Se tiene también la fiabilidad, se basa en que el servicio se debe desarrollar acorde 

a la forma y plazos definidos, brindando servicios de salud eficaces, para conseguir 

dicho criterio es importante contar con personal experimentado y con la capacidad 

de desarrollar los servicios solicitados. Algo muy importante a tener en cuenta es 

que, se debe incrementar la fiabilidad del servicio para conseguir fidelizar al 

paciente.31 

Otra dimensión es la seguridad, donde se examina la forma en cómo se comporta 

y desenvuelve el servicio prestado, lo cortés que puede ser el empleado y la 

capacidad para trasferir confianza a los clientes. De esta forma y en cierta medida, 

el personal pueda inspirar confianza al momento de establecer contacto con el 

usuario, reflejando su profesionalismo, como el conjunto de habilidades y destreza 

para desarrollar el servicio que ofrece.32 

Por otro lado, tenemos a la empatía, incluye la cualidad de compresión, sensibilidad 

en el trato y el esfuerzo por comprender las necesidades del paciente. Por esto, la 

atención del paciente debe adecuarse a su necesidad, de tal manera que el 

personal demuestre como características, trato amable y atención individualizada a 

los pacientes31,33. 

Finalmente, se encuentran los elementos tangibles, es toda característica física y 

de apariencia que posee el proveedor, como el de las instalaciones del 

establecimiento, equipamiento necesario para brindar el servicio, personal 

capacitado y elementos con los que el usuario o paciente tiene contacto durante el 

consumo o desarrollo del servicio. Se observan las siguientes características: el 

estado físico de la instalación debe presentar buena condición para que los 

pacientes sientan seguridad en el ambiente donde están, así como la limpieza de 

la instalación.34,35 
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III.  METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación es básica, porque se investigó sin un propósito 

práctico, sino con el de aumentar la compresión de los principios básicos de 

la naturaleza o de la realidad.36 

El diseño de investigación es no experimental, ya que no se manipuló 

deliberadamente la variable a estudiar, es descriptivo simple, ya que se 

basará en un análisis de la variable, además, es de corte trasversal, puesto 

que se recopilarán datos a partir de un momento único, con el fin de describir 

la variable.37,38 

3.2.  Variables y operacionalización 

Satisfacción del paciente: variable principal, cualitativa  

Sexo: variable secundaria, cualitativa  

Grupo etario: variable secundaria, cualitativa 

Nivel de educación: variable secundaria, cualitativa 

Operacionalización de la variable (Anexo 1) 

3.3.  Población, muestra y muestreo 

Población  

Está comprendida por todos los usuarios atendidos en el centro odontológico 

privado de Tarapoto. 

Criterios de inclusión 

Pacientes sin alteraciones psicológicas evidentes, pacientes sin dificultades 

motoras que le impidan llenar el cuestionario y pacientes que den su 

consentimiento para participar del estudio.  

Criterios de exclusión:  

Pacientes que rechazaron formar parte del estudio al no firmar el 

consentimiento informado y pacientes que sean menores de edad. 
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Muestra 

Está comprendida por los pacientes atendidos entre los meses de enero y 

febrero, siendo un total de 120 pacientes. 

 

Muestreo 

Se utilizó un muestreo no probabilístico por conveniencia. 

Unidad de análisis 

Paciente atendido en el centro odontológico privado de Tarapoto. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En la presente investigación, se utilizó como técnica la encuesta.  

El instrumento fue el cuestionario SERVQUAL adaptado por Espejo D39, con 

5 dimensiones distribuidas en 22 preguntas tanto para medir la percepción 

como expectativas de los usuarios (Anexo 2). La escala ha sido ampliamente 

utilizada para evaluar la satisfacción del usuario con respecto a los servicios 

de salud recibidos, ha sido traducida a varios idiomas y validada obteniendo  

0.975 de alfa de Cronbach.  

Para calificar la expectativa y percepción, se manejó una escala numérica 

del 1 al 7, considerando 1 la más baja y 7 la más alta. La satisfacción en la 

atención se obtiene de la diferencia entre la percepción y expectativa del 

usuario; cuando el valor de la diferencia es cero o positivo, es un paciente 

satisfecho, y cuando el valor es negativo, es un paciente insatisfecho. 

Para determinar la confiabilidad del instrumento para el presente estudio, se 

realizó una prueba piloto con 30 pacientes, resultados que fueron sometidos 

al coeficiente de Alfa de Cronbach, logrando un valor de 0.965, lo que 

demuestra que el instrumento posee una muy buena confiabilidad y apto 

para ser aplicado en el estudio (Anexo 3). 

3.5.  Procedimientos  

Se solicitó una carta de presentación a la Dirección de Escuela de 

Estomatología de la Universidad César Vallejo, dirigida al representante del 
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Centro Odontológico y solicitar el acceso a sus instalaciones, para poder 

realizar la encuesta a los pacientes (Anexo 4). 

Se obtuvo el visto bueno de la institución, mediante una carta donde 

autorizaba la ejecución del estudio (Anexo 5), y se procedió a aplicar el 

cuestionario a los pacientes con todos los protocolos sanitarios 

correspondientes.  

Un asistente se encargaba de tomar la temperatura a los pacientes antes de 

entrar al centro odontológico, manteniendo una distancia prudente, a 

continuación, el paciente desinfectaba sus zapatos en un pediluvio, del 

mismo modo se proporcionaba alcohol gel para desinfectar las manos y se 

procedía a recepcionar los objetos personales de los pacientes para evitar la 

manipulación de los mismos dentro del consultorio.  

Al culminar la atención odontológica, al paciente se le explico en qué 

consistía la investigación y se le invitó a participar del mismo, si el paciente 

estaba de acuerdo, se proporcionaba nuevamente alcohol gel para 

desinfectar las manos, así como un lapicero previamente desinfectado, 

asimismo, se le entregaba el consentimiento informado (Anexo 6) y el 

cuestionario con las indicaciones correspondientes tomando un tiempo de 

10 minutos por paciente para responder el cuestionario. Posteriormente, los 

datos fueron tabulados para su procesamiento (Anexo 7). 

3.6.  Método de análisis de datos 

Los datos obtenidos en la presente investigación fueron tabulados y 

analizados en el programa Microsoft Excel y el programa estadístico SPSS 

V25. Se realizó un análisis de estadístico descriptivo, una distribución de 

frecuencias, los cuales se presentaron en tablas de frecuencia y porcentaje. 

3.7.  Aspectos éticos 

En esta investigación se respetó los derechos de autor, las fuentes utilizadas 

están debidamente referenciadas con el nombre del autor y año de 

publicación. Igualmente, se manejó algunos principios de la declaración de 

Helsinki, como el principio de autonomía, ya que los participantes tienen la 
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capacidad de actuar bajo las decisiones que puede tomar, por lo que tienen 

que estar previamente informados, también se manejó los principios de 

privacidad y confidencialidad, tomando las precauciones para resguardar la 

intimidad del participante y la confidencialidad de su información personal.40 
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IV.  RESULTADOS 

Tabla 1. Nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en un centro 

odontológico de Tarapoto, 2021 

 

 

 

 

 

                                      Fuente: Base propia del autor 

                      

 

Tabla 1. Se observa, que el nivel de satisfacción del total de la muestra evaluada 

fue de 94.2%, y el 5.8% de los pacientes atendidos estuvo insatisfecho con la 

atención recibida. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Nivel de 
satisfacción  

N % 

Satisfecho 113 94.2  

Insatisfecho 7 5.8 

Total 120 100 
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Tabla 2.  Nivel de satisfacción según sexo de los pacientes atendidos en un centro 

odontológico de Tarapoto, 2021  

 

Nivel de 
Satisfacción 

Femenino 

n             % 

Masculino 

n                % 

Total 

N            % 

Satisfecho 53 44.2 60 50 113 94.2 

Insatisfecho 2 1.7 5 4.1 7 5.8 

Total 55 45.9 65 54.1 120 100 

Fuente: Base propia del autor 

 

Tabla 2. Se observa que el 44.2% de pacientes de sexo femenino estuvo satisfecho 

con la atención recibida y el 1.7% reportó estar insatisfecho; además el 50% de los 

pacientes de sexo masculino indicó estar satisfecho con la atención recibida y el 

4.1% manifestó estar insatisfecho. 
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Tabla 3. Nivel de satisfacción según grupo etario de los pacientes atendidos en un 

centro odontológico de Tarapoto, 2021  

Nivel de 
Satisfacción 

Joven 

n           % 

Adulto 

n         % 

Adulto 
mayor 

n         % 

 

Total 

N         % 

Satisfecho 44 36.7 60 50 9 7.5 113 94.2 

Insatisfecho 2 1.7 5 4.1 0 0 7 5.8 

Total 46 38.3 65 54.2 9 7.5 120 100 

           Fuente: Base propia del autor 

 

Tabla 3. Se observa que el 36.7% del total de la muestra eran pacientes 

jóvenes e indicaron estar satisfechos con la atención recibida y el 1.7% 

manifestó estar insatisfecho con la atención odontológica, el 50% de los 

pacientes eran adultos y se encontraron satisfechos con la atención recibida 

y el 4.1% indicó estar insatisfecho con dicha atención; mientras que, el 7.5% 

de los pacientes eran pacientes adultos mayores y reportaron estar 

satisfechos con la atención recibida y ningún paciente adulto mayor indicó 

estar insatisfecho con el servicio que prestan en el centro odontológico de 

Tarapoto. 

 

 

 

 

 

  



16 

 

Tabla 4. Nivel de satisfacción según nivel de educación de los pacientes 

atendidos en un centro odontológico de Tarapoto, 2021  

Nivel de 
Satisfacción 

Primaria 

n           % 

Secundaria 

n            % 

Superior 

n             % 

Total 

N          % 

Satisfecho 2 1.7 36 30 75 62.5 113 94.2 

Insatisfecho 0 0 2 1.7 5 4.1 7 5.8 

Total 2 1.7 38 31.7 80 66.6 120 100 

Fuente: Base propia del autor 

 

Tabla 4. Se observa que el 1.7% de pacientes con educación primaria indicó estar 

satisfecho con la atención recibida y ningún paciente manifestó estar insatisfecho 

con dicha atención, por otro lado, respecto a los pacientes con educación 

secundaria, el 30% estuvo satisfecho con la atención odontológica brindada y el 1.7 

indicó estar insatisfecho con la atención, mientras que, en los pacientes con 

educación superior, el 62.5% estuvo satisfecho con la atención recibida y el 4.1% 

indico estar insatisfecho con el servicio que prestan en el centro odontológico de 

Tarapoto 
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V. DISCUSIÓN 

La satisfacción del paciente es un concepto multidimensional, en el que se 

valora de manera individualizada diferentes aspectos relacionados con los 

servicios recibidos en cualquier establecimiento que preste servicios de salud, 

permitiendo así una evaluación global.1 Asimismo, se puede utilizar como 

indicador para valorar los servicios en el ámbito de la salud, porque brinda 

información sobre las preocupaciones percibidas en términos de estructura, 

proceso y resultados.2 En este sentido, el presente estudio tuvo como propósito 

determinar el nivel de satisfacción de pacientes atendidos en un centro 

odontológico privado de Tarapoto, 2021. 

El estudio realizado evidenció que, de los 120 pacientes atendidos en un centro 

odontológico de Tarapoto del departamento de San Martín, el 94.2% estuvo 

satisfecho y el 5.8% insatisfecho con el servicio recibido. Dichos resultados se 

asemejan a lo obtenido en los estudios de Mena V, et al.11, donde el 97% de 

los usuarios indicó estar satisfecho con el servicio recibido; Subait AA, et al12, 

donde reportaron un 75% de satisfacción con la atención odontológica; 

Shahrani I, et al.14 con 87.1% de satisfacción por el servicio recibido; por su 

parte, Patel JY16 y Córdova D, et al.13, indicaron como bueno el nivel de 

satisfacción con 89% y 76.7% respectivamente. Esto puede deberse a que los 

estudios fueron desarrollados en clínicas privadas y en poblaciones mucho más 

grandes, donde los protocolos para la atención, la infraestructura, el 

equipamiento y la tecnología que suelen utilizar estaría influenciando en los 

altos niveles de satisfacción de los pacientes por los servicios odontológicos 

que reciben. Asimismo, estos resultados permiten encontrar las pequeñas 

dificultades en el desarrollo de las actividades y poder mejorarla, de esa manera 

seguir garantizando una atención de calidad para sus pacientes; además el 

estudio de Ibrahim N, et al.10, muestra que el 57.5% de los participantes estuvo 

satisfecho con el tratamiento, el resultado obtenido es menor a los estudios 

antes mencionados, debido a que fue realizado en una clínica universitaria en 

que los que brindaron la atención fueron estudiantes de pregrado, posgrado y 

especialistas, siendo los pacientes atendidos por estudiantes de posgrado y 

especialistas los que mostraron mayor satisfacción por la atención recibida. 
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Respecto al nivel de satisfacción según sexo, se obtuvo que estuvieron 

satisfechos con el servicio recibido el 50% de los pacientes atendidos que 

corresponden al sexo masculino y el 44% de los pacientes atendidos que son 

del sexo femenino. Este resultado es similar al obtenido por Samad R, et al.9, 

donde el sexo masculino obtuvo mayor satisfacción con la atención con 67% 

frente al 43% del sexo femenino, así mismo Córdova D, et al.13, en su 

investigación, determinó que el 66.7% del sexo masculino y el 58.3% del sexo 

femenino calificaron su satisfacción con respecto a la atención como buena. 

Estos resultados son contradictorios a los encontrados por Subait AA, et al.12, 

reportaron que el nivel de satisfacción de las pacientes de género femenino fue 

de 76.6% y para los pacientes de sexo masculino fue de 76.4%; el estudio de 

Shahrani I, et al.14, que indicó que el género que obtuvo mayor satisfacción 

correspondió al femenino con 96%, mientras que el género masculino obtuvo 

un 82% de satisfacción;  por su parte, Torres GC, et al.15, también reportó que 

el 72.5% de las mujeres y el 27.4% de los hombres estuvieron muy satisfechos 

con la calidad del servicio odontológico que recibió. Gran parte de las 

investigaciones, exceptuando la presente investigación y la de Samad R, et al.9 

y la de Córdova D, et al.13, encontraron mayor asistencia y satisfacción por parte 

de pacientes del género femenino, esto se da probablemente por la importancia 

que ellas atribuyen a la estética y al nivel de expectativa que ellas tienen, de 

ahí la importancia de un trabajo consciente por parte del cirujano dentista, que 

sea de un carácter mayor y mucho más profundo que solamente recuperar la 

función y la estética o aliviar el dolor del paciente, mientras que en los pacientes 

de género masculino, la disponibilidad de tiempo y los altos niveles de 

expectativa pueden estar influenciando en que visiten poco al dentista y una 

satisfacción más baja que la de las féminas. 

Respecto al nivel de satisfacción, según grupo etario, se evidencia que el 50% 

de los pacientes eran jóvenes y afirmaron estar satisfechos con el servicio que 

se brindan en un centro odontológico de la ciudad de Tarapoto, seguido del 

36.7% de los pacientes que atendidos que a su vez pertenecían al grupo de 

adultos manifestaron satisfacción por el servicio de atención recibido, así como 

todos los pacientes de 60 años representando el 7.5% de los pacientes 

atendidos, estuvo satisfecho respecto a la atención recibida. Estos resultados 
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son similares a los obtenidos por Subait AA, et al.12, donde el mayor nivel de 

satisfacción lo tuvieron los pacientes de los grupos etarios de 36 a 45 con el 

50.6%, por otro lado, los pacientes mayores de 46 años lograron el nivel más 

bajo de satisfacción con 10.4%; mientras que, el estudio de Habib SR, et al.15, 

reportó que los grupos etarios con mayor satisfacción del servicio odontológico 

recibido fueron los de 31 a 40 años y 41 a 50 años con 47.4% y 50.2% 

respectivamente. Estos resultados difieren a los estudios de Torres GC, et al.15, 

muestra que de acuerdo a la edad del usuario, los pacientes entre 12 a 19 años 

se sienten muy satisfechos en un 54.7%, los pacientes de 20 a 29 años y 

mayores de 30 son los grupos que presentaron insatisfacción con la atención 

recibida. Estos resultados pueden deberse a que las investigaciones de estos 

autores manejaron diferentes grupos etarios a la del presente estudio, además 

de que los pacientes con mayor edad cuentan con una mayor solvencia 

económica para realizarse tratamientos más complejos que requieran y 

necesitan un factor estético especial que cumpla con sus expectativas y poder 

destacarse en el campo laboral donde actúan. 

Respecto al nivel de satisfacción, según nivel de educación, los pacientes con 

nivel educativo superior son los que más se atendieron en el centro 

odontológico de Tarapoto y lograron el mayor nivel de satisfacción con el 62.5% 

sobre el servicio recibido. Estos resultados coinciden con lo mencionado por 

Barreto41, cuando dice que los individuos de las clases sociales más bajas, 

muchas veces no llegan a tener estudios superiores y acceso al sistema de 

salud, por ello presentaría mayores dificultades a la hora de la prevención y el 

tratamiento de ciertas dolencias o porque su condición social no les permite 

tener acceso a ciertas prácticas curativas. Por otro lado, estos resultados 

difieren de los estudios de Patel JY, et al.16, que reportaron que en los que solo 

contaban con nivel primario su satisfacción fue mayor con 89.1%, mientras que 

los que contaban con grados académicos superiores, solo el 36.2% manifestó 

estar satisfecho con la atención, asimismo, Mena V, et al.11, en su estudio 

reportó que el 31% de los pacientes con instrucción escolar primaria estuvieron 

satisfechos con la atención recibida, además del 36% que contaban con 

instrucción secundaria; estos resultados pueden darse debido a que a menor 

nivel de educación, las expectativas también serán menores y que la 
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percepción que ellos tienen de los servicios que reciben es mayor, demostrando 

el porqué de los altos niveles de satisfacción en este grupo.  

Conocer el nivel de satisfacción en los pacientes es indispensable para que un 

centro odontológico crezca, brinde servicios adecuados y para generar 

fidelización en sus usuarios, siendo prácticamente básico para el éxito, ya que 

un paciente con una mala experiencia, no lo expresa hasta que llega a su 

entorno más cercano y una recomendación negativa siempre queda grabado 

en el  público objetivo, generando una percepción negativa que puede poner 

en juego la reputación y el éxito de la institución.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Los pacientes estuvieron satisfechos con el servicio recibido en un centro 

odontológico privado de Tarapoto, 2021.  

2. Los pacientes de sexo masculino estuvieron satisfechos en mayor 

proporción que los de sexo femenino con el servicio recibido en un centro 

odontológico privado de Tarapoto, 2021.  

3. Los tres grupos etarios estuvieron satisfechos con el servicio recibido en un 

centro odontológico privado de Tarapoto, 2021. 

4. Los pacientes con educación primaria, secundaria y superior estuvieron en 

su mayoría satisfechos con la atención recibida en un centro odontológico 

privado de Tarapoto, 2021. 
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VII. RECOMENDACIONES  

 

1. Mantener en constantes observación y evaluación las condiciones referidas 

a la atención que se le brinda al paciente, para obtener un buen nivel de 

satisfacción del usuario, que se verá reflejado en pacientes fidelizados y 

recomendaciones positivas.  

2. Implementar estrategias de mejora continua que permitan una atención 

odontológica en igual de condiciones para ambos géneros. 

3. Crear promociones atractivas que permitan a pacientes de todas las edades 

acceder a los tratamientos, brindando igualdad de oportunidades a todos. 

4. Implementar estrategias que mejoren la percepción del paciente respecto a 

la atención odontológica brindada, de manera que la satisfacción sea igual 

en los pacientes de todos los niveles de educación. 
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ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLES DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Satisfacción del 

paciente 

Es el grado en que la 

necesidad del 

paciente cubre sus 

expectativas y 

proporciona un nivel 

aceptable del 

servicio25.  

La variable será medida 

mediante la diferencia 

entre la expectativa y 

percepción del 

paciente, obtenida con 

el cuestionario 

SERVQUAL. 

Percepción 

Expectativa 

-Satisfecho 

-Insatisfecho 

 

Ordinal 

 

Sexo 

 

 

Condición orgánica, 

masculina o femenina, 

de los seres humanos, 

animales y las 

plantas42. 

Los datos se 

obtuvieron mediante 

la aplicación de un 

cuestionario. 

 

 
Femenino 

Masculino 
Nominal 

Grupo etario 

Dicho de varias 

personas: Que se 

encuentran dentro de 

un rango de edad43. 

Los datos se 

obtuvieron mediante 

la aplicación de un 

cuestionario. 

 

Joven: 18 a 29 

Adulto: 30 a 59 

Adulto mayor: 

60 a más 

Nominal 

 

Nivel de 

educación 

Periodo gradual de 

sistema educativo 

articulado en etapas 

educativas44.  

Los datos se 

obtuvieron mediante 

la aplicación de un 

cuestionario. 

 

Primaria 

Secundaria 

Superior 

Ordinal 
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ANEXO 2 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
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ANEXO 3 

 CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
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ANEXO 4 

CARTA DE PRESENTACIÓN  
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ANEXO 5 

AUTORIZACIÓN DE APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO  
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ANEXO 6 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 
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ANEXO 7 

BASE DE DATOS 
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ANEXO 8 

FOTOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Paciente firmando el consentimiento informado 
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 Paciente firmando el consentimiento informado 
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Paciente desarrollando el cuestionario 
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Paciente desarrollando el cuestionario 
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Paciente desarrollando el cuestionario 
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