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Resumen

El objetivo de este proyecto de investigacion fue conocer la relacion entre la
fidelizacion del paciente y la calidad del servicio en la Clinica Doctor Sonrisas en
Nuevo Chimbote, Ancash, 2022.Se utiliz6 la metodologia no experimental,
cuantitativa, transversal y con un disefio estudio descriptivo, y correlacional para
analizar los datos de 40 pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo
Chimbote, Ancash. La variable lealtad del paciente y las variables de calidad del
servicio se midieron mediante instrumentos de escala ordinal. Los datos se
recopilaron utilizando el enfoque de encuesta y, entre los hallazgos mas
pertinentes, se descubrid una relacion razonablemente significativa (r = 0.346) entre
la calidad de servicio y la fidelizacion de los pacientes en la Clinica Doctor Sonrisas
en Nuevo Chimbote, Ancash, en 2022, ademas se determind que el 85% de
encuestados consideran un nivel alto de calidad de servicio; asi también el 90% de
los pacientes que visitan la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo Chimbote contintan
haciéndolo, lo que indica un alto grado de fidelidad de los pacientes. Estos
resultados dan crédito al estudio, de que cuando aumenta la calidad del servicio al

paciente, también lo hace su fidelizacion.

Palabras clave: fidelizacion, calidad, servicio, paciente.
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Abstract

The objective of this research project was to know the relationship between patient
loyalty and the quality of service at the Doctor Sonrisas Clinic in Nuevo Chimbote,
Ancash, 2022. The non-experimental, quantitative, cross-sectional methodology
was used with a descriptive study design. , and correlational to analyze the data of
40 patients from the Doctor Smiles Clinic in Nuevo Chimbote, Ancash. The patient
loyalty variable and the service quality variables were measured using ordinal scale
instruments. Data was collected using the survey approach and, among the most
pertinent findings, a reasonably significant relationship (r = 0.346) was discovered
between quality of service and patient loyalty at Clinica Doctor Sonrisas in Nuevo
Chimbote, Ancash, in 2022, it was also determined that 85% of respondents
consider a high level of service quality; Likewise, 90% of the patients who visit the
Doctor Sonrisas Clinic in Nuevo Chimbote continue to do so, which indicates a high
degree of patient fidelity. These results give credence to the study that when the

quality of patient service increases, so does their loyalty.

Keywords: loyalty, quality, service, patient.
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I. INTRODUCCION

El estdndar de atencion médica ha recibido recientemente mucha atencion.
En realidad, se ha convertido en un requisito apremiante. Desde entonces, se han
realizado esfuerzos para desarrollar politicas que conduzcan a una mejora en la

forma en que se atiende a los pacientes de la salud.

Hace 20 afios se crearon varias iniciativas de politica nacional para brindar
un sistema de atencion meédica de alta calidad, gratuito, continuo y accesible para

todos, con énfasis en las poblaciones desfavorecidas (Tejada, 2018).

Con mucha frecuencia se piensa en la calidad como un lujo que solo las
naciones ricas pueden permitirse. Una cultura de apertura, honestidad e integridad
de los resultados es necesaria para el desarrollo de un servicio de calidad,
independientemente de su nivel de ingresos. Las numerosas lecciones aprendidas
sobre lo que funciona y lo que no funciona en el mundo han establecido una base

solida para una revolucion de la calidad (OMS, 2020).

Actualmente, los establecimientos de salud enfrentan una infraestructura
inadecuada en sus diferentes regiones, lo que les dificulta promover y preservar
con éxito la salud de la poblacién. Esto se debe a la falta de financiamiento, equipo
e insumos, escasez de expertos médicos y falta de entusiasmo por parte de las
autoridades encargadas de supervisar el sector de la salud para abordar estos
problemas. Esta falta de interés alcanz6 su punto maximo en los ultimos dos afios

de la epidemia, cuando los recursos de COVID 19 se agotaron por completo.

Para que las empresas sigan siendo competitivas y satisfagan las demandas
de los clientes en la economia global actual, deben mejorar sus estandares de
eficiencia. Ofrecer un excelente servicio al cliente puede proporcionar a una
empresa una ventaja competitiva sobre sus rivales, independientemente de las

actividades o servicios que ofrezca (Yusrizal y Azman, 2016).

Ahrholdt, Guderga, y Ringle (2017) segun su argumento, los clientes felices
estdn mas inclinados a realizar compras repetidas, lo que les otorga la posicion de

clientes leales.



En el negocio de la salud, la provision de atencion segura, eficiente y de alta
calidad a los pacientes que mejore tanto su bienestar general como su situacion
financiera es crucial para proteger los derechos de los pacientes. En este momento,
observamos muchas practicas dentales que sufren de deficiencias y limitaciones
operativas, lo que dificulta alcanzar los objetivos de calidad del servicio y, en ultima

instancia, perjudica la felicidad y la lealtad del paciente.

Es crucial tener en cuenta que los pacientes juzgan la calidad de una practica
en funcién de qué tan bien los trata y les brinda oportunidades de recuperacion
oportuna, accesibilidad, comodidad y atencién cuando se habla de la calidad de la
atencion dental. Contra todas estas percepciones al cliente, la clinica odontologica
sera efectiva y generard lealtad del cliente, rentabilidad e impacto en la relacion con
el ambiente, cuyas relaciones sabran de las buenas referencias del servicio

generard como un gran impacto en el.

En el estudio actual se puede ver el problema que existe en la Clinica Doctor
Sonrisas de Nuevo Chimbote, Ancash, donde muchos pacientes han manifestado
su descontento por las carencias del establecimiento y el tiempo de espera, lo que

genera cancelaciones y como resultado un cambio a otro centro de ortodoncia.

Alcaide sostiene que las relaciones soélidas con los consumidores son
necesarias para una comunicacion eficaz, que es la piedra angular de la lealtad.
Para mantener la satisfaccion del cliente y tener esta firma grabada en sus mentes
antes de que muestren interés en comprar un producto, la lealtad exige ir mas alla

del desempefio del bien o servicio principal (Alcaide, 2015).

Los resultados de este estudio son ventajosos y Utiles para disminuir o
eliminar los errores en la prestacién del servicio en muchos tipos de negocios, lo
gue permite demostrar un mayor interés en fidelizar a los clientes y mejorar la

calidad del servicio en general.

El objetivo general del trabajo de investigacion fue establecer la relacién
entre la calidad de servicio a nivel general con la fidelizacion del paciente atendido
en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote, Ancash, 2022. Con el fin de

resolver problemas especificos, se desarrollaron los siguientes objetivos:



a) ldentificar el nivel de calidad del servicio percibido en pacientes de la Clinica
Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote, Ancash, 2022; b) Identificar el nivel de
fidelizacion del paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote,
Ancash; c) Determinar la relacion entre la tangibilidad inherente a la calidad de
servicio con la fidelizacion del paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas,
Nuevo Chimbote, Ancash, 2022; d) Determinar la relacion entre la fiabilidad
inherente a la calidad de servicio con la fidelizacion del paciente atendido en la
Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote, Ancash, 2022; e) Determinar la relacion
entre la Capacidad de respuesta inherente a la calidad de servicio con la fidelizacion
del paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote, Ancash,
2022; f) Determinar la relacion entre la seguridad inherente a la calidad de servicio
con la fidelizacion del paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo
Chimbote, Ancash, 2022.

También se planteo la hipétesis general: Existe relacion entre la calidad del
servicio y la fidelizacion del paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo
Chimbote, Ancash, 2022. Al respecto, el estudio planted la hipétesis nula de que no
existe relacion entre la calidad del servicio y la fidelizacidén del paciente en la Clinica

Privada en Nuevo Chimbote.



II. MARCO TEORICO

Al revisar la literatura académica, fue posible encontrar estudios anteriores

qgue abordaran la calidad del servicio y la fidelizacion del paciente.

Estas investigaciones se llevaron a cabo a nivel internacional, Berbesi y
Giraldo (2017); en su articulo cientifico, realizado en Colombia; tuvo como fin,
detectar los componentes criticos que determinan los tratamientos dentales
otorgados a los alumnos de pregrado. Se realiz6 una investigacion transversal para
examinar la relaciéon entre las caracteristicas socio demograficas de los estudiantes
y pacientes y el nivel de calidad del tratamiento ofrecido por las clinicas dentales.
Los resultados revelaron que un 69,3 % méas de mujeres que de hombres buscaron
atencion dental, y el 71 % de los pacientes dijeron que las clinicas dentales

brindaban un servicio sobresaliente en general.

En la misma linea sobresale la investigacion de Wen y Yen (2013) en
Taiwén, la cual tuvo como principal objetivo, proporcionar un marco conceptual para
identificar los elementos criticos y brindar sugerencias para elevar el nivel del
servicio de atencion dental. Fueron 400 pacientes adultos la muestra de la
investigacion. La mayoria de los componentes del cuidado dental recibieron
respuestas de los pacientes de satisfactorias a muy satisfechas. La gestion de los
elementos del proceso y las cualidades fisicas de los aspectos de la estructura se
consideran dimensiones cruciales. Los componentes de servicio de la encuesta
recibieron una satisfaccion del paciente generalmente positivo. Aparte de los
registros correctos de los pacientes, la satisfaccion con los aspectos relacionados
con la administracién en el proceso se encontraba en el nivel mas bajo, por lo que

deberia haber margen de mejora.

Asi también, Silva, Tello, Macias, y Delgado (2021); el principal objetivo de
su investigacion, que se llevd a cabo en México, fue explorar la relacion entre la
calidad del servicio y las caracteristicas de lealtad y satisfaccion del paciente .En el
estudio se utilizo el método estadistico basado en el andlisis factorial del coeficiente
de correlacion de Spearman, que tiene como objetivo optimizar la varianza en la

cantidad de datos cubiertos por cada factor. Se determind que existe un vinculo



muy fuerte entre las variables, 0,8, y que una mejor atencion y atencién al cliente

puede impulsar la productividad y la sostenibilidad de una empresa.

De igual manera, Ivanauskiené y Volungénaité (2014),en los paises de
Lituania, Letonia y Estonia, investigaron cadenas de tiendas minoristas en paises
emergentes para ver como la calidad la lealtad del usuario se relacionan entre si.
Tuvo como excepcion el componente de confiabilidad, que no mostré un vinculo
significativo con la lealtad del cliente, los resultados muestran que la calidad del
servicio y sus dimensiones tienen una correlacion sustancial con la lealtad del
cliente. Hallazgos similares del estudio de Vu y Huan (2016) realizado en Vietnam,
Asia, indican que existe una fuerte relacion entre las siguientes tres variables;

lealtad del cliente, la satisfaccién del cliente y la calidad del servicio .

Moreno y Legorreta (2015) en su investigacion llevada a cabo en Acapulco,
México, tienen como objetivo medir los niveles de satisfaccion de los usuarios y los
factores relacionados con los servicios dentales. En este estudio analitico
transversal se utilizé una muestra de 493 adultos mayores de 18 afios que utilizan
regularmente los servicios dentales. Fueron sometidos a un cuestionario que se
estructuré en 51 preguntas después de recibir atenciébn odontolégica. Como
consecuencia, se determind que 2 factores, trato del estomatélogo y de la
enfermera, incidieron en la satisfaccion. La asociacion mas fuerte y la ganancia se
observaron en el enfoque variable del estomatdlogo. Las expectativas del usuario
se vieron afectadas por tres factores: el trato del esteticista, la comodidad de la sala
de espera y el sillon dental. Se encontraron altos niveles de satisfaccién (88%) y
59% de cumplimiento de las expectativas de los usuarios con los servicios

prestados.

A nivel nacional, se recupera el trabajo de Gutiérrez y Mendoza (2019),
estudio que se llevo a cabo en Lima, Perq, tiene como objetivo encontrar un vinculo
entre la satisfaccion del paciente y el tiempo de espera. Los datos se recogieron
mediante el cuestionario SERVQUAL que habia sido actualizado. Las principales
conclusiones mostraron que el puntaje de satisfaccion fue del 44%, y que la
probabilidad de insatisfaccion fue 2,6 veces mayor para los pacientes que

esperaron mas de 100 dias y 3,4 veces mayor para los que estaban afligidos.



Lara, Sacramento y Hermoza (2020) en su investigacion realizada en Lima,
el objetivo principal de la investigacion es evaluar los servicios de odontologia del
hospital y la satisfaccion del paciente. Utilizando una muestra de 702 clientes, el
estudio fue de caracter descriptivo y transversal. Se actualiz6 y utilizé la encuesta
SERVQUAL. Los principales hallazgos revelaron que el 88,6% de los pacientes se
encuentran insatisfechos con el trato recibido; se detectaron diferencias
estadisticamente significativas en los niveles de insatisfaccién entre los pacientes

de 35 a 49 afios (34,5%) y los que buscaban un diagndstico (30,9%).

A su vez, Chavez, Manrique y Manriqgue C. (2018), en su investigacion
realizada en Lima, Perq, tienen como objetivo evaluar la calidad técnica de los
tratamientos realizados por los operadores y la calidad percibida por los pacientes
del Servicio de Operatoria Dental en una Clinica Dental. Se tuvo como muestra a
216 pacientes que participaron de forma voluntaria y aleatoria en el estudio, y cada
uno de ellos completé una encuesta en linea para medir la calidad percibida del
servicio. Los resultados mostraron que el 74,8% de los participantes pensaba que
la calidad de la atencién era "Regular”, seguido por el 15,3% de los pacientes que
pensaban que era "Malo" y solo el 5% que pensaba que era "Mucho peor”. Sdlo el
4,3% de las personas lo perciben como "Bueno" y el 0,6% como "Muy Bueno”. A
pesar de que la percepcion de calidad por parte del paciente es generalmente
negativa o neutra, los resultados de la calidad técnica de los planes de tratamiento

muestran una alta adherencia a las pautas de atencion.

Lo mismo puede decirse de las contribuciones de Astete (2017) quien realizo
un estudio en Arequipa con la intencién de examinar los aspectos sociales,
econdmicos y de salud que afectan la evaluacién de los pacientes sobre la calidad
del tratamiento que reciben. En el estudio se utilizaron métodos de investigacién no
experimentales, prospectivos y transversales. En la muestra habia 85 personas que
utilizaban el servicio de consulta externa del servicio de neurologia. La recoleccion
de datos y la encuesta sociodemogréafica se realizaron mediante la escala
SERVQOHS. EIl 36,4% de los usuarios, segun los principales hallazgos, reciben
atencion meédica deficiente; este hallazgo esta relacionado tanto con factores
individuales, como tener una enfermedad degenerativa, ser mayor y tener un bajo

nivel de compromiso con la salud, como con la dinamica del cuidado de la salud,



como la accesibilidad, los tiempos de espera y la dinamica de atencién brindada

por el personal de salud.

El principal objetivo del estudio de Medina y Roman (2021), realizado en Ica,
Peru, fue determinar la relacion entre la lealtad de los clientes de Fundo Bodega
Tres Esquinas SAC y la calidad de sus servicios. La investigacion es aplicada y
utiliza una metodologia cuantitativa, transversal, correlacional y no experimental.
Los hallazgos sustentaron la hipotesis de investigacion, la cual establece que en
Fundo Bodega Tres Esquinas SAC, Los resultados de la prueba Rho de Spearman,
que obtuvo un valor de correlacién de 0,619 y un nivel de significacion bilateral de
0,000, que es inferior a 0,05, muestran una relacion entre la lealtad del cliente y la

calidad del servicio.

Cajusol y Ortiz (2018), en su tesis realizada en Lambayeque, se sugirié
examinar el efecto que tenia la calidad del servicio en la lealtad de los pacientes.
Para ellos, llevaron a cabo una investigacién cuantitativa correlacional empleando
una entrevista como método y un cuestionario como instrumento el modelo
SERVQUAL y el modelo OLIVER. Como resultado, se tuvo que, los pacientes de
los hospitales no mostraron lealtad a su centro médico debido a que alcanzé -2.99
puntos, ubicandolo en una categoria deficiente; se demostraron los tipos de lealtad
afectivo, activo, conativo y cognitivo, con valores podalicos respectivos de -3,25, -
3,00, -2,97 y -2,75 puntos.

Santiago (2020); durante su tesis de estudio creada en Acombaba, Perq, el
objetivo de este estudio es evaluar qué tan satisfechos estaban los pacientes con
los tratamientos dentales ambulatorios ofrecidos en una clinica. Como herramienta
de investigacion, se utiliz6 un cuestionario y se utiliz6 un enfoque descriptivo
transversal directo. Los hallazgos mostraron que, el grado de satisfaccion se
clasifica como poco satisfecho con puntajes de 43,8% en el area de expectativas y
43,5% en el area de percepcion; un porcentaje de calificacibn de menos del 40%

es el resultado de la tasa de aceptacion.

El principal objetivo del estudio de Bazan (2019), que se realizé en Lima,
Peru, es medir qué tan bien estaban siendo atendidos los pacientes ambulatorios

en la clinica dental. Fueron 95 pacientes los que conformaron la muestra, a quienes



se les administré la encuesta SERVQHOS. Segun los resultados, la clinica de
ortodoncia tenia un 62,5 % de clientes habituales, un 25 % de los cuales pensaba

que era algo bueno y solo un 12,5 % pensaba que era malo.

Tuesta (2022) en su estudio realizado en Loreto tuvo como principal objetivo
conocer la relacion entre el marketing y la fidelizacion de clientes en la farmacia. El
estudio fue no experimental, cuantitativo y correlativo en cuanto a la metodologia.
Segun la investigacion, el 70 % de los consumidores considera que el marketing
relacional es muy eficaz, mientras que el 68 % de los consumidores considera que
la lealtad del cliente es similar. Por otro lado, todos los aspectos del marketing
relacional estan directa y fuertemente conectados con la lealtad del cliente a nivel

inferencial (p=.000), siendo la gestidn, las ventas y la confiabilidad los mas criticos.

Al igual que Costa y Murga (2018), quienes realizaron su investigacion en
Trujillo, Perd, su objetivo principal es demostrar una relacion entre la lealtad del
paciente y el nivel de servicio en el barrio Ladero. Se encuesté a una muestra de
240 pacientes odontolégicos utilizando la escala SERVQUAL como parte del disefio
descriptivo y relacional de este estudio, que se utilizé para la recoleccion de datos.
Se demostro que la mayoria de las personas tenian opiniones favorables sobre el

nivel de servicio del tratamiento de ortodoncia (50,4%).

Al igual que Rios (2021), quien realizd una investigacion para su tesis en
Huancayo, Peru, el objetivo de Rios es mostrar que los indices de satisfaccion de
los pacientes de la clinica y la calidad del servicio estan relacionados. La
investigacion tuvo un enfoque cientifico con un enfoque légico y cuantitativo; la
metodologia fue correlacional, prospectiva, observacional y transversal; el disefio
fue no experimental. Fueron 108 pacientes de la clinica quienes conformaron la
muestra en total. Con una correlacion de Spearman de 0,682, los resultados

mostraron una conexion entre la satisfaccion del paciente y la calidad del servicio.

Al igual que Rey (2022), quien realizé un estudio en Chiclayo, Peru, el
objetivo principal es determinar la relacion entre la lealtad del cliente y el calibre del
servicio para las empresas de automéviles. La muestra de la encuesta construida

cuantitativamente consistido en 30 clientes de la firma. Se utiliz6 una encuesta



SERVQUAL para recopilar informacién y los resultados revelaron una conexion del

87 %, lo que denota un fuerte vinculo entre las dos variables.

A nivel local, Camba (2014) realiz6 una investigacion en Chimbote, Peru,
cuyo fin es evaluar la calidad de la atencion de ortodoncia que ofrece el
establecimiento médico. La investigacion fue no experimental, cuantitativa,
transversal, descriptiva y practica. Se utilizé una encuesta SERVQUAL modificada
a 142 consumidores de servicios como parte de la muestra. Los principales
hallazgos demostraron que, el 52,5% de los pacientes perciben satisfaccion en el
servicio brindado, mientras que un 47,5% de pacientes perciben insatisfaccién. En
cuanto a la confianza, el 55,1% esta satisfecho y el 44,9% esté insatisfecho. En
cuanto a la capacidad de respuesta, el 54,3% esta satisfecho y el 45,7% esta
insatisfecho. El 64,6% de las personas esta satisfecha con el nivel de seguridad,
frente al 35,4% que esta insatisfecho. En cuanto a la igualdad, el 48,7% de las

personas esta satisfecha y el 51,3% esta insatisfecha.

El estudio de Carrién (2019) en Chimbote trata de determinar cdmo se
relaciona la lealtad de los padres de la Institucion Educativa Privada Virgen de
Guadalupe con la calidad del servicio. En la investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo y se utilizé un disefio correlacional, transaccional no experimental. Se
determiné mediante la prueba estadistica del Chi cuadrado la relacion entre ambas
variables, obteniendo un valor de 10.526, inferior al valor tabular de 16.90 con un
nivel de confianza del 95% y 9 grados de libertad, demostrando que no existe

relacion entre la calidad del servicio y la lealtad, apoyando la hip6tesis nula.

De acuerdo con la norma ISO 9000 (2015), el nivel de calidad de un producto
esta determinado por el grado de cumplimiento de las especificaciones de un
conjunto determinado de caracteristicas. Para lograr estas expectativas y mantener
a esos consumidores, esta idea de calidad debe aplicarse a un proceso o servicio
especifico, delineando claramente las cualidades o caracteristicas que el cliente

deseay la rapidez con que cambian sus demandas.

Segun la OMS (2021), para brindar el mejor tratamiento posible, la atencién
de alta calidad implica asegurarse de que cada paciente reciba la combinacién ideal

de servicios de diagnostico y terapéuticos.



Segun Rubogora (2017), la nocion de calidad orientada al cliente sirve como
base para la definicion de calidad de servicio. Basado en la capacidad de la
organizacion para reconocer y satisfacer las demandas de los clientes, el concepto
de calidad de servicio se basa en la definicion de calidad orientada al cliente, que

define la calidad como la satisfaccion del cliente.

Sin embargo, Tarapuez, Parray Guzman (2018) afirman que la calidad tiene
un peso especifico en el mundo empresarial , centrandose en la naturaleza del bien

0 servicio , su tamafio y crecimiento, asi como su viabilidad y segmento de mercado.

En cuanto a la revisidén, destaca en particular el Modelo SERVQUAL
propuesto por Berry, Parasuraman y Zeithaml (1993) para evaluar el grado de
calidad del servicio en cinco areas: seguridad, fiabilidad , tiempo de respuesta,
empatia y tangibles. Con el uso de esta herramienta, los pacientes pueden
comparar el tratamiento que anticipan de un proveedor con lo que realmente

reciben.

Diaz (2005) afirma que SERVQUAL es una de las investigaciones pioneras
en el area de la medicion cuantitativa de la calidad del servicio. Este procedimiento
de evaluacion emplea métodos de encuesta y se basa en un cuestionario que
evalla una serie de factores y elementos relacionados con la calidad del servicio,

tal como los indican Chen, Spohrer y Lelescu (2008).

En la siguiente seccién se describird las dimensiones de la calidad del

servicio:

El vinculo entre el logro de metas predeterminadas y el estandar de los
servicios prestados se conoce como fiabilidad (Setd, 2004). Con el fin de ofrecer
informacion precisa sobre las caracteristicas del servicio, esta dimensién se
concentra en el crecimiento del personal de la organizacion. Es importante recordar
que, debido a la intangibilidad de los servicios, proporcionar informacion sobre ellos
aumenta automaticamente la percepcion del nivel de servicio que se brinda. Como
se dijo anteriormente, es fundamental que el personal esté altamente calificado

para brindar una asistencia confiable al cliente.
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La seguridad es la actitud y comprension de la persona de contacto, asi
como su capacidad para infundir confianza y confiabilidad en el cliente (Setd, 2004).
Cuando un negocio va mas alla del valor que se declaré expresamente, los clientes
pueden confirmar que estan recibiendo un servicio de alta calidad. Esto demuestra
que la empresa cumple sus promesas y que sus clientes estan contentos con los

bienes o servicios que reciben.

La dimension tangibilidad, se refiere a los atributos fisicos de las
instalaciones relacionadas con el trabajo, como su disefio y equipo. Este indicador
es muy imprescindible ya que serd lo primero que vea un cliente cuando entre y
vea la apariencia del establecimiento. Por lo tanto, para poder brindar el servicio,

estas instalaciones deben estar en excelentes condiciones.

Cuando los clientes tienen consultas, quejas o dificultades, es fundamental
responder con prontitud y precision. Esto se conoce como la dimensién de la
capacidad de respuesta (Setd, 2004). Esto se refiere a la rapidez con la que una
organizacién puede satisfacer las demandas de los clientes, ya sea que estén
esperando un servicio 0 que se resuelva una queja. Por lo anterior, los clientes
tienen una opinion mas favorable del servicio de una empresa cuando ésta enfatiza

disminuir los tiempos de espera y estar ansioso por aclarar dudas.

La dimensién empatia, es una cualidad que permite ponerse en el lugar del
otro y comprender sus necesidades, lo que facilita comprender cbmo comportarse
en situaciones claramente definidas (RAE, 2020). Para brindar la atencién y la
comprension adecuadas en las interacciones con los clientes, los empleados del
personal deben poseer los comportamientos esenciales (cortesia, tacto y
compasion), que se centran en comprender lo que el consumidor realmente

necesita.

Berry, Parasuraman, y Zeithaml (1993), crearon una herramienta para
facilitar la identificacion de esta diferencia y propusieron procedimientos
establecidos correctamente para medir construcciones dificiles de observar. A cada
dimensién se le dio una serie de declaraciones a considerar después de obtener el

servicio para evaluar sus expectativas con respecto al nivel general de servicio de
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la institucidon. Al hacer que esta distincion sea facil de entender, la herramienta

también simplifica la medicion del calibre de los servicios obtenidos.

Recioy Ortega (1997) muestran que la lealtad continua es el habito de utilizar
una sola cosa o servicio de una sola organizacion, mientras que la lealtad general
es la practica de usar regularmente la mayoria de los servicios y/o productos. Segun
Brown y Gremler (1999), Se pueden utilizar tres categorias (comportamental,
deliberada y emocional) para clasificar la lealtad del cliente. La primera es la
costumbre de realizar compras repetidas, mientras que la deliberada se refiere a
una posible intencion de compra. Pero cuando un cliente piensa que una marca
comparte sus creencias, intereses y valores, es cuando el marketing emocional

tiene éxito.

Si bien este es el caso, Stathakopoulos y Gounaris (2004) sugieren que los
consumidores modernos son mas devotos de sus marcas preferidas que les
brindan los servicios que necesitan, manteniendo una conexion de sentimientos,
como la felicidad, que afecta su lealtad. De hecho, Bai y Yoo (2013) afirman que
estos clientes frecuentan el negocio que seleccionan como su proveedor preferido
a toda costa para sentirse contentos, complacidos y capaces de promocionarlo
entre sus seres queridos, amigos y conocidos. Segun Schefter y Reichheld (2000),
la lealtad del cliente aumenta la rentabilidad. Como resultado, adquirir un nuevo
cliente es mucho méas costoso que mantener uno existente. Los clientes leales
instaran a sus amigos a que les compren y lo pensaran detenidamente antes de

cambiar a otros proveedores de servicios.

Para Oliver (1999), no existe acuerdo en la literatura sobre cémo definir y
medir el concepto de lealtad. La definicion de lealtad mas ampliamente aceptada
es un fuerte compromiso de comprar eventualmente un articulo o servicio deseado.
Esto da como resultado compras repetidas a pesar de la posibilidad de cambios

contextuales y de marketing que hacen que el comportamiento cambie (p. 34).

Lo que se entiende por lealtad del cliente en el lenguaje del marketing es un
concepto relacionado con la prestacion de servicios de atencion médica. Para
retener a los clientes mas valiosos, este concepto recibid mucho interés. La

investigacion en esta area comenzo6 a buscar un objetivo econdémico (costos fijos),
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pero pronto dirigieron su atencién a averiguar el comportamiento preferido del
paciente hacia una determinada institucion. Segun Ewing y Caruana (2010), la
atencion se centr6 principalmente en diferenciar los comportamientos posteriores

con atencion que daria lugar a mejores resultados econémicos.

Carbajal (2015) indica que en los ultimos afios, el concepto de lealtad se ha
avanzado bajo tres componentes fundamentales: conductual, psicologico y mas
avanzado como una combinacion de factores que frecuentemente combinan
moderadores psicoldgicos, conductuales y contextuales, como factores sociales y

situacionales.

Para Oliver (1999), la etapa cognitiva del aprendizaje viene primero, mientras
gue la etapa afectiva viene en segundo lugar porque implica el surgimiento de una
afinidad o conexién con un enfoque particular. La tercera etapa, segun esta teoria,
es la lealtad o lealtad voluntaria, que se caracteriza por un deseo de atencion
cercana. La fase final es la accién, que se demuestra durante la aplicacion real de

la atencion.

De acuerdo con la mencionado por Gomez (2016), el tema sera las
estrategias de servicio, informacién, comunicacién y producto en el punto de
fidelizacion del cliente para lograr que su compra sea segura y repetida. Estas
estrategias de marketing, que se denominan estrategias de marketing relacional,
se centran mas en las necesidades de los consumidores o clientes que en los
gastos de publicidad. Como resultado, con el tiempo, la empresa se establece mas

en el mercado y, en dltima instancia, la nocién de lealtad desarrolla.

Vieites (2017) mencionan que para que una empresa u organizacion tenga
clientes complacidos, es importante que esos clientes nos reconozcan y nos
recomienden a otros ademas de elegir nuestros servicios o bienes. Segun el
articulo de Mesén (2011), tener clientes comprometidos es la mejor y inica manera
de prosperar en un sector tan competitivo. La lealtad es tan crucial ya que genera

dinero para la organizacion.
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El programa de fidelizacion tiene cinco objetivos, segun Butscher (2017).
Ganar la lealtad del cliente y desarrollar una relacion duradera con él es la primera
y mas importante etapa. A través de estos programas de fidelizacion, el segundo
objetivo de este enfoque es atraer nuevos clientes. La referencia de un cliente
satisfecho y feliz a un cliente potencial puede utilizarse para atraer nuevos clientes.
El objetivo final es crear una base de datos actual de clientes que pueda registrar
todo, desde datos personales hasta la frecuencia con la que las personas realizan
compras. El fortalecimiento de los esfuerzos de marketing, ventas y publicidad se
beneficiara de este recurso de datos. El objetivo final es implementar y /o mejorar
el soporte de toda la empresa mediante el uso de estos programas. Por altimo, pero
no menos importante, el objetivo mas importante es establecer una oportunidad de

comunicacién que pueda utilizarse para fortalecer las relaciones con los clientes.

Las dimensiones de la fidelizacién del cliente se identificaron utilizando el

modelo tedrico de Griffin (2002), y se describen a continuacion:

Informacion demografica, como ubicacion, edad y orientacion sexual. Debido
a que dudan en cambiar de marca en caso de que el servicio no cumpla con sus
expectativas, se dice que los clientes con ingresos moderados o0 bajos son mas
escépticos que otros consumidores. Ademas, se cree gue los clientes mayores
usan el producto por mas tiempo que los mas jovenes, ya que dudan menos en
probar cosas nuevas. Los jovenes se mueven con frecuencia entre articulos porque

les gusta probar cosas nuevas (Griffin, 2002).

Los costos de cambio se refieren a cualquier situacion que pueda hacer que
un cliente cambie a otro producto, ya sea emocional, financiera o técnica (Griffin F.,
2002).

La confianza es la forma en que hace negocios y su eleccidon de comprar un
bien o servicio. Los clientes creceran naturalmente para confiar en los bienes y
servicios que proporcionan y se sentiran seguros usandolos si satisfacen sus
necesidades (Griffin, 2002).
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La condicion del entorno digital actual tiene un gran impacto en la lealtad del
cliente. El mundo de la tecnologia actual se define por encuentros de consumidores
rapidos y efectivos que responden a sus problemas e inquietudes. Los clientes
comparten con frecuencia sus propias experiencias mientras revisan los servicios
debido a la velocidad a la que se entrega la informacion. Por Gltimo, pero no menos
importante, ganarse la confianza y la lealtad de los clientes depende de las
opciones de pago que ofrezca el negocio y la seguridad que brinde a lo largo de la
transaccion (Griffin, 2002).

Segun indica Rubogora (2017); las dos variables estan vinculadas: la lealtad
del cliente y la excelencia en el servicio. La lealtad del cliente aumenta a medida
que aumenta la calidad del servicio. Mientras tanto, segun algunos expertos como
Ganga F., Pedraja L. y Alarcon N. (2019), todavia no esta claro si la calidad
percibida es el resultado de la satisfaccién del cliente o si la satisfaccion del cliente
es el resultado de la calidad del servicio. Algunos autores incluso afirman que la

calidad precede a la satisfaccion y que la calidad precede al contentamiento.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Mendoza y Hernandez (2018), afirman que su estudio utiliza una
metodologia cuantitativa ya que se apoya en herramientas de recoleccion de datos
gue se basan en el computo numérico y analisis estadistico para identificar patrones
de conducta y comportamiento.

Dado que el objetivo de la presente investigacion era obtener un mayor
conocimiento de las caracteristicas subyacentes de los hechos observables,
ocurrencias o vinculos que componen las entidades, el tipo de investigacion
utilizado fue basico (CONCYTEC, 2018).

3.1.2. Disefo de investigacién
El disefio de investigacion fue descriptivo y correlativo con el fin de identificar
las variables de estudio. Dado que el objetivo de este estudio es describir el
problemay brindar una solucion, se sugiere un método aplicado.
Debido a que no se intentd controlar las variables, el disefio del estudio es
equivalente a un estudio no experimental; en cambio, los datos solo se examinaron

en su estado original sin manipulacion.

Debido a que los datos se recogieron todos a la vez y su uso previsto era
representar las variables, las variables independientes de la investigacion no
estaban bajo control en ese momento (Sampieri, 2014)

El disefio del estudio se ilustra graficamente a continuacion:

c1
/ T Dénde:
r

M = Muestra

M
L C1 = calidad de servicio
C = fidelizacion de cliente
c2

r = Nivel de relacién entre variables
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3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1. Calidad de Servicio

Definicion Conceptual: son las caracteristicas deseables que debe tener el
servicio brindado en consideracién de los requerimientos y expectativas del
paciente y que tienen por objeto satisfacer una necesidad sanitaria (Berry,

Parasuraman y Zeithaml, 1993).

Definicion Operacional: logrando el mayor resultado de atencién odontolégica,
asegurando la satisfaccion de cada paciente y midiendo el desempefio por

expectativas y percepciones.

Indicadores: estado de los equipos, transparencia de la informacién, presencia de
los colaboradores, veracidad del servicio, actitud de atencion, comodidad en las

instalaciones, disposicién para resolver dudas y amabilidad
Escala de medicion: Ordinal
3.2.2. Fidelizacion de paciente

Definicion Conceptual: implica un buen habito que fusiona la gratificacion del

consumidor con una actividad continua y sostenida (Alcaide J., 2015).

Definicién Operacional: se describe como la base para establecer conexiones
lucrativas y duraderas con los consumidores, como la repeticion de negocios y la
preferencia continua por la empresa, que se evaluaran utilizando las dimensiones

de fidelizacion.

Indicadores: precio, disponibilidad del servicio, cumplimiento de expectativa,
cambiar de empresa por diversos factores, uso de plataformas digitales y

cumplimiento de lo ofertado

Escala de medicién: Ordinal
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3.3. Poblacion, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacion muestral

La poblacion estuvo compuesta por 40 pacientes entre las edades de 26 y
54 afos, habia 29 mujeres y 11 hombres, quienes acudieron a la Clinica Doctor
Sonrisas en Nuevo Chimbote durante el transcurso de las tres semanas del estudio

para recibir diversos tratamientos.
Criterios de inclusion:

— Durante las tres semanas del estudio se incluyeron pacientes que acudieron a
la Clinica Doctor Sonrisas para ser atendidos en alguno de los servicios de
odontologia.

— Se incluyeron pacientes que libre y voluntariamente decidieron participar en el

estudio, tanto hombres como mujeres.
Criterios de exclusion:

— El estudio excluyd a los pacientes que se negaron a cooperar, asi como
aguellos que abandonaron el estudio antes de que terminara.
— Se excluyeron aquellos pacientes que se presentaron como invitados o

acompafantes, pero no recibieron atencién odontolégica alguna.

3.3.2. Muestreo

Dada la ausencia de estimaciones precisas y la necesidad de contactar a los
participantes para corroborar las hipotesis del estudio, el estudio se categorizd
como un muestreo no probabilistico, seleccionada por intencién o conveniencia,

teniendo en cuenta la complejidad de la poblacion.

3.3.3. Unidad de analisis

Las unidades de andlisis estuvieron conformadas por cada paciente que
acudio a la Clinica Doctor Sonrisas para recibir algun tipo de servicio odontologico
y que fue considerado muestra del estudio luego de dar su consentimiento para
participar y de responder adecuadamente a los instrumentos para la recopilacion

de informacion.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se empled la técnica de la encuesta para mejorar el disefio del estudio y
recopilar los datos esenciales para el estudio. El instrumento empleado fue el
cuestionario SERVQUAL (1993), de escala ordinal tipo Likert, que consta de 15
items a sus 5 dimensiones, siendo: Muy en desacuerdo (1 Punto), En desacuerdo
(2 Puntos), Ni en acuerdo Ni en desacuerdo (3 Puntos), De acuerdo (4 Puntos),
Muy de acuerdo (5 Puntos). Se agruparon los resultados en los siguientes
intervalos: Bueno (96-130 puntos), Regular (61-95 puntos) y Malo (26-60 puntos).

El cuestionario de fidelizacién del paciente fue propuesto Costa y Murga
(2018) y adaptado por el investigador, de escala ordinal tipo Likert, que consta de
8 items a sus 5 dimensiones, siendo: Muy en desacuerdo (1 Punto), En desacuerdo
(2 Puntos), Ni en acuerdo Ni en desacuerdo (3 Puntos), De acuerdo (4 Puntos),
Muy de acuerdo (5 Puntos). Se agruparon los resultados en los siguientes

intervalos: Alta (26 -35 puntos), Media (16-25 puntos) y Baja (5-15 puntos).
Validez

Se consultaron las opiniones de tres expertos en la materia para la validaciéon
de contenido. La cantidad de concordancia entre las preguntas y las respuestas
proporcionadas sobre las variables creadas en el estudio, utilizando escalas para
evaluar preguntas tanto cualitativas como cuantitativas, fue la base para el juicio

del panel de expertos (Ver Anexo 2).

Confiabilidad

Se probo en 10 pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas de Nuevo Chimbote
gue tenian rasgos en comun con la poblacion investigada como parte de un estudio
piloto, y luego se realizé el analisis del coeficiente Alfa de Cronbach para ambas
variables, en donde su obtuvo un indice de 0,95 (Ver Anexo 4), significando una

confiablidad excelente.
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3.5. Procedimientos

En el presente estudio, el proceso es el siguiente: En primer lugar, se
desarrolld una herramienta de recopilacion de datos en Google Forms, Luego se
obtuvo una aprobacién interinstitucional para permitir el acceso a los pacientes de
la Clinica Doctor Sonrisas. Luego, se programaron las fechas para la recopilacion
de datos utilizando un cronograma que se cre6 en colaboracion con los funcionarios
de la Clinica. Por ultimo, pero no menos importante, la encuesta se realizo entre

pacientes que libremente decidieron participar en el estudio.
3.6. Método de analisis de datos

Para el analisis y presentacion de los datos de la investigacion se utilizaron
los métodos estadisticos descriptivo e inferencial. Para facilitar la visualizacion y
comprension de la investigacion, estos resultados se representaron mediante

figuras estadisticas.

Los datos de la encuesta seran importados a Word, Excel y SPSS para su
organizacién, tabulacion, presentacion y posterior interpretacion, lo que permitid

establecer las conclusiones finales .
3.7. Aspectos éticos

En cuanto a las cuestiones éticas, el trabajo de investigacion fue original,

auténtico, siguio los lineamientos de la APA para citas y referencias bibliogréficas.

Con el fin de evitar sesgos en el estudio y cualquier accion negativa en contra
de las personas que ayudaron en el mismo, el instrumento utilizado fue anénimo y
no identifico a los pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas de Nuevo Chimbote que

participaron en la encuesta.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1.
Relacion entre la calidad de servicio a nivel general con la fidelizacion del paciente

atendidos en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote, Ancash, 2022.

fidelizacion f

Correlacion de Pearson ,346"

Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,029
N 40

En la tabla 1 se muestra la relacion entre la fidelizaciéon del cliente y la calidad del
servicio en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote. Como se puede observar,
las variables tienen una correlacion proporcional directa bastante significativa
(Rho=0.346; p.01). Esto implica que la fidelizacion del paciente aumenta en

proporcién directa a la calidad del servicio.
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Tabla 2.
Nivel de calidad del servicio percibido en pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas,
Nuevo Chimbote, Ancash, 2022

Niveles de calidad f %
Alta Calidad de servicio 34 85.0
Moderada Calidad de servicio 2 5.0
Baja Calidad de Servicio 4 10.0
Total 40 100.0

En la Tabla 2 Se puede visualizar los 3 niveles de calidad en el servicio de la
clinica percibidos por los pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote
gue participaron en la encuesta realizada. Al respecto, es claro que el 85,0% de los
usuarios estdn predominantemente satisfechos con el nivel de alta calidad del
servicio; el 10,0% esta satisfecho con el nivel de baja calidad del servicio, uno de
cada diez pacientes considera que el servicio es de baja calidad; y, finalmente, el

5,0% de la muestra considera que el servicio es de calidad moderada.
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Tabla 3.

Nivel de fidelizacién del paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo

Chimbote, Ancash, 2022

Niveles de Fidelizacion f %
Alto nivel de Fidelizacion 36 90.0
Moderado nivel de Fidelizacion 10.0

Bajo nivel de Fidelizacion 0.0
Total 36 100.0

La Tabla 3 enumera los niveles de fidelizacion de los participantes en la

investigacion que eran clientes de la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo Chimbote.

Se puede ver que la Frecuencia y Porcentaje mas alto es el de alto nivel de

fidelizacién, presentando una Frecuencia de 36 y un porcentaje del 90%, con

mucho menor Porcentaje y Frecuencia esta el nivel de fidelizacion moderado,

siendo que el 10% de los pacientes es moderadamente fiel.
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Tabla 4.
Relacion entre la tangibilidad inherente a la calidad de servicio con la fidelizacion

del paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote, Ancash,
2022.

Fidelizacion del paciente

Correlacion de Pearson 571"
Tangibilidad Sig. (bilateral) ,000
N 40

La Tabla 4 demuestra que los pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo
Chimbote tienen una percepcion favorable de la tangibilidad inherente a la calidad
de su atencion. Al respecto, se observa que la correlacion de Pearson es de 0.571,
mostrando una fuerza moderada, presentando una direccién positiva, con una
hipotesis alterna, con una relacién estadisticamente significativa entre la lealtad y

la Tangibilidad.
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Tabla 5.
Relacién entre la fiabilidad inherente a la calidad de servicio con la fidelizacion del

paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote, Ancash, 2022.

Fidelizacion del paciente

Correlacién de Pearson ,574™
Fiabilidad  gjg. (bilateral) 000
N 40

De acuerdo con la Tabla 5, los pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo
Chimbote tienen una opinion positiva de la fiabilidad que conlleva el alto nivel de
calidad de su atencion. En este aspecto, la correlacién de Pearson moderadamente
fuerte de 0,574 es estadisticamente significativa. Estando en el camino correcto, la

fidelizacion del paciente aumenta con la Fiabilidad.
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Tabla 6.

Relacion entre la capacidad de respuesta inherente a la calidad de servicio con la
fidelizacion del paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote,
Ancash, 2022.

Fidelizacion del paciente

Correlacién de Pearson ,520™
Capacidad de respuesta  Sig. (bilateral) ,001
N 40

De acuerdo con la Tabla 6, con una correlacion de Pearson de 0.520, que es una
fuerza moderada, es estadisticamente significativa, los pacientes de la Clinica
Doctor Sonrisas de Nuevo Chimbote tienen una impresion favorable de la
capacidad de respuesta de los servicios que brinda la institucion. La direccion
positiva, una mayor respuesta y una mayor fidelizaciéon del paciente son todos

indicadores de éxito.
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Tabla 7.
Relacion entre la seguridad inherente a la calidad de servicio con la fidelizacion del

paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas, Nuevo Chimbote, Ancash, 2022.

Fidelizacion del paciente

Correlacion de Pearson ,365"
Seguridad  gjg_ (ilateral) 021
N 40

Segun la Tabla 7, los pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo Chimbote
tienen una opinidn positiva sobre la seguridad que implica recibir atencion médica
de alta calidad. En este sentido, la correlacion de Pearson moderadamente fuerte
es de 0,365. Al estar encaminados en el camino correcto, los pacientes son mas

leales cuando se sienten seguros.
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V. DISCUSION

Tras la finalizacion de los andlisis y métodos estadisticos pertinentes, los

principales hallazgos de esta tesis son los siguientes:

Los hallazgos apoyan la idea de que existe una correlacion muy sustancial
entre ambas variables en la Clinica Doctor Sonrisas de Nuevo Chimbote, tanto en
la calidad del servicio como en la fidelizacion de los pacientes. Este hallazgo es
consistente con los hallazgos de estudios internacionales anteriores , como los de
Berbesi y Giraldo (2017), quienes demostraron en su articulo cientifico que las
percepciones de los pacientes sobre los servicios dentales estan relacionadas con
el estandar de atencién brindado por las clinicas dentales. Es también en
concordancia con los hallazgos de investigaciones nacionales, como las realizadas
por Rey (2022), quien encontré una correlacién significativa de 0,87, lo que indica
que una baja percepciéon de los servicios dentales por parte de los pacientes se
asocia con un estandar de atencibn mas bajo. Este hallazgo también esta
respaldado por los fundamentos tedricos de las variables porque, segun Berry,
Parasuraman y Zeithaml (1993), la lealtad del paciente esta influenciada por qué
tan bien perciben los pacientes la calidad de la atencion que reciben de los
proveedores de servicios de salud. Cuando esto es calificado como pobre o de baja

calidad, se vincula con un menor nivel de lealtad hacia el proveedor.

Las empresas modernas, especialmente aquellas reconocidas como las
mejores en los paises desarrollados, han demostrado que incluir la calidad del
servicio como uno de los principios rectores y componentes de refuerzo de
numerosas iniciativas es la clave del éxito. Segun Alcaide (2015), la eficiencia de la
interaccidn entre la empresa y sus clientes dependera no solo de la frecuencia con
la que se entregue la informacion sobre campafas y actividades, sino también de
la capacidad de la empresa para mantenerse actualizada en la informacion. Que
sea de interés y beneficio para sus clientes, teniendo presente en todo momento
que, si usted esta ausente, el cliente optara por hacer negocios con otra persona.
(p.221)
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El concepto de excelente servicio al cliente se ha convertido en un marco
sélido que esta conectado con la retencion de clientes y el beneficio mutuo. Las
grandes empresas han adoptado la idea de brindar un excelente servicio al cliente
y estan viendo fantasticos beneficios en el crecimiento de sus relaciones con los

clientes.

Los altos estandares de servicio promueven la retencion de clientes y el
desarrollo continuo, lo que ofrece a las empresas una ventaja competitiva. La
calidad del servicio es un procedimiento que busca satisfacer plenamente las
demandas y requisitos de los consumidores, ya que las empresas deben conocer
los deseos de sus clientes para desarrollar la lealtad de los mismos. El elemento
mas importante de cualquier organizacion son sus consumidores. Las empresas
modernas, especialmente las que se consideran excepcionales en los paises
desarrollados, han demostrado que su éxito se puede atribuir principalmente a
hacer de la calidad del servicio uno de los principios rectores y fundamentos de
muchos esfuerzos. Sin embargo, Chavez, Manrique y Manrique C. (2018), indican
que la percepcion de calidad por parte del paciente es generalmente negativa o
neutra, los resultados de la calidad técnica de los planes de tratamiento muestran

una alta adherencia a las pautas de atencion.

Los cinco pilares de la fidelizacion se han descubierto a través de numerosos
estudios e intentos continuos para aumentar la lealtad del cliente, afirma el autor
Alcaide (2015) del libro Customer Loyalty. Ademas, cabe mencionar que, dado que
esta prueba de lealtad no tiene una posicion fija, no sera facil de encontrar en
cualquier lugar. En cambio, como es un proceso continuo y resultado de varios

procesos, requiere paciencia y mucho trabajo. (p,18)

Los clientes no se volveran leales por si solos, por lo tanto, si queremos su

negocio, debemos trabajar duro, ser consistentes y perseverantes.
A continuacién, el 85% de los pacientes encuestados consideran que la

Clinica Doctor Sonrisas de Nuevo Chimbote ofrece un servicio de alta calidad.

Segun Parasuraman (1993), la calidad del servicio es la diferencia entre lo que un
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cliente realmente requiere de un determinado tipo de servicio y lo que percibe
después de recibirlo. A diferencia de los hallazgos de Lara, Sacramento y Hermoza
(2020), que indicaron que el 88,6% de los consumidores estan insatisfechos con el
servicio recibido, los hallazgos de este estudio contradicen dichos hallazgos, esto
indica que no se cumplen las expectativas del cliente ya que la organizacién no
capacita adecuadamente a su personal y desconoce las demandas de sus clientes,

lo que resulta en un servicio deficiente.

La Clinica Doctor Sonrisas de Nuevo Chimbote también tiene un alto
porcentaje de fidelizacion de los pacientes, con un 90% de pacientes que regresan.
De acuerdo con Griffin (2002), el nivel de lealtad de un cliente hacia un negocio
esta correlacionado con su satisfaccion con el nivel de servicio que recibe, ya que
atender las necesidades de los clientes actuales y los clientes genera mas
ganancias que intentar conquistar nuevos. De alguna manera, si se satisfacen las
expectativas, se genera un alto grado de satisfaccion, lo que fomenta la lealtad y
una conexion sostenida entre el cliente y el proveedor. A la luz de lo anterior, estos
hallazgos son relevantes para el estudio de Silva, Tello, Macias y Delgado (2021),
cuyo objetivo fue comprender la relacion entre la calidad del servicio y las variables
lealtad y satisfaccion del paciente, lo que llevd a una sorprendentemente fuerte
correlacion de 0,8 entre las variables; como resultado, se determiné que mejorar la
atencion y los servicios al cliente podria impulsar la lealtad y la sostenibilidad

corporativa.

Segun la investigacion, los pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo
Chimbote tienen una impresion positiva de sus elementos tangibles ya que el
personal usa uniforme, el equipo ontolégico del establecimiento esta en buenas
condiciones y el espacio de espera de los pacientes esta constantemente ordenado
y limpio. Esta conclusion es consistente con las hipotesis anteriores, que sugieren
que, dado que un cliente veria las instalaciones primero, deberian verse bien. Para

dar el servicio, las instalaciones deben estar en optimas condiciones.

Con un resultado del 57%, los datos permitieron entonces sustentar la

hipétesis del estudio que afirma que existe un vinculo entre el componente de
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fiabilidad de la calidad del servicio y la fidelizacion del paciente. Al respecto, Setd
(2004) indica que es importante recordar que, debido a la intangibilidad de los
servicios, proporcionar informacion sobre ellos aumenta automaticamente la
percepcion del nivel de servicio que se brinda. Como se dijo anteriormente, es
fundamental que el personal esté altamente calificado para brindar una asistencia

confiable al cliente.

Estos resultados son, en general, consistentes con investigaciones anteriores
de Costa y Murga (2018), quienes demostraron que el grado de confianza generado
por la dinAmica del establecimiento y el desempefio de los profesionales es
proporcional a la percepcion de lealtad de los pacientes hacia sus proveedores. Por
lo tanto, una evaluacion deficiente de estas circunstancias generalmente conduce
a la deslealtad del usuario. Al analizar los aportes tedricos sobre las variables
examinadas, se espera por lo tanto encontrar una conexion entre estos elementos.
Es importante sefialar que debido a que los servicios son intangibles, cuando se
proporciona informacion sobre ellos, las percepciones de las personas sobre su
calidad mejoran naturalmente. Dado lo anterior, es esencial que el personal tenga
una amplia capacitacion para brindar a los clientes un asesoramiento creible.
Adicionalmente Alcaide (2015) indica que para generar una fuerte lealtad del
cliente, las empresas deben ser consistentemente confiables en la prestacion de
sus servicios, brindando un servicio preciso desde el principio (una primera
impresion positiva ) y siempre cumpliendo sus promesas. Esto dependera de la
calidad del servicio. proporcionado al cliente, quien luego estara satisfecho y

probablemente seguira siendo un cliente leal.

El andlisis de los datos adquiridos permitid determinar que la dimensién
capacidad de respuesta fue uno de los aspectos que incidié en el alto grado de
lealtad. Cuando un servicio se entrega a tiempo, se considera que los clientes son
leales. Al respecto, Setd (2004) nso dice que cuando los clientes tienen consultas,
guejas o dificultades, es fundamental responder con prontitud y precisién. Esto se
refiere a la rapidez con la que una organizacion puede satisfacer las demandas de
los clientes, ya sea que estén esperando un servicio o que se resuelva una queja.

Por lo anterior, los clientes tienen una opinion mas favorable del servicio de una
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empresa cuando ésta enfatiza disminuir los tiempos de espera y estar ansioso por
aclarar dudas. Esto es factible al considerar los fundamentos teodricos de las
variables, dado que los consumidores tienen una opinion mas positiva sobre el
servicio al cliente de una empresa cuando ésta enfatiza el deseo de despejar
incertidumbres, uno de sus indicadores clave, es el mejoramiento del tiempo de
espera. Estos resultados estan en linea con hallazgos cientificos anteriores, como
los realizados por Astete (2017), quien mostr6 cdmo la capacidad de los
proveedores de servicios para abordar adecuadamente las demandas de los
pacientes afecta las percepciones de los pacientes sobre la calidad de los servicios
que reciben. Como resultado, respuestas ineficaces dejaran a los clientes

descontentos y, en ultima instancia, desleales.

Los resultados también nos permitieron aceptar la hipétesis de investigacion
que sugiere una conexion entre la fidelizacién del paciente y la dimension seguridad
de la calidad en el servicio. Estos hallazgos estan en linea con el estudio de Camba
(2014), que encontro que el 65% de los pacientes estaban contentos con el grado
de seguridad que ofrece el centro médico de Chimbote. Camba lleg6 a la conclusion
de que la seguridad que ofrecen estas instalaciones influye en la calidad deservicio
prestado a los consumidores de salud. Esto es de esperarse al momento de
sistematizar los aportes tedricos sobre estas variables, ya que la forma en que las
personas ven los servicios de salud esta influenciada por la sensacion de seguridad
que despiertan en sus usuarios, asi como por la capacidad de generar credibilidad
y confianza con ellos (Seté D., 2004). Segun la investigacion, los clientes
experimentan un mayor nivel de calidad del servicio cuando una empresa cumple
con sus promesas de valor y estan extremadamente satisfechos con los productos
y servicios que reciben. Los clientes también pueden saber si tienen un alto nivel

de calidad de servicio cuando una empresa cumple con sus promesas de valor.
Se encontré un Rho de Spearman de 0.346, que apoya la hipo6tesis general

de que existe una relacién positiva entre la lealtad del cliente y la calidad del

servicio.
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Similar a estos hallazgos y de acuerdo con ellos, Vu y Huan (2016)
encontraron en su investigacion que la calidad del servicio , la felicidad del cliente
y la lealtad estan fuertemente correlacionadas. Al igual que Ivanauskiené y
Volungénaité (2014), quienes realizaron una investigacion sobre la conexion entre
la calidad del servicio y la lealtad del cliente en Lituania, Letonia y Estonia,
descubrieron que todas las dimensiones de la calidad del servicio y la lealtad del
cliente se correlacionan significativamente entre si, con la excepcion de la
confiabilidad, dimension, que no tiene una correlacion significativa con la lealtad del

cliente.

Los cinco aspectos de la calidad del servicio (empatia, Tangibilidad,
capacidad de respuesta, confiabilidad y seguridad) y la variable lealtad, en general,
presentaron un Rho de Spearman que mostré que tenian una correlacion positiva
entre alta y media en relacién con los objetivos particulares de esta investigacion.
Teniendo el mejor vinculo con los aspectos de confiabilidad y Tangibilidad. Por lo
tanto, es fundamental dar prioridad a estos dos factores y buscar formas de
reforzarlos para que la Clinica Doctor Sonrisas de Nuevo Chimbote siga gozando

de altos niveles de fidelidad de los pacientes.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero.

Existe una relacion proporcional y moderadamente significativa
(R=0.346) entre las variables calidad de servicio y la fidelidad de los
pacientes atendidos en la Clinica Doctor Sonrisas de Nuevo
Chimbote, significa que un mayor nivel de lealtad del paciente
resultard de una mejor calidad del servicio prestado.

Segundo. La Clinica Doctor Sonrisas de Nuevo Chimbote brinda una atencién

Tercero.

Cuarto.

Quinto.

Sexto.

de alta calidad, tal como lo demuestra el 85% de los encuestados que
opina lo mismo, esto demuestra que la Clinica esta comprometida con
establecer procesos efectivos para producir un servicio de alta

calidad.

Se hallé que los pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo
Chimbote perciben un nivel alto de lealtad, de los cuales, el 90% de
los pacientes son totalmente leales y el 10% tienen una lealtad

moderada.

Existe relacibn moderada y direccién positiva (R=0.571) entre la
dimensién tangibilidad y la fidelizacion de los pacientes atendidos en
la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo Chimbote, es decir, cuanto mayor
sea la Tangibilidad, mayor sera la lealtad del paciente.

Existe relacion moderada y estadisticamente significativa
(Rho=0,574) entre la dimensién fiabilidad y la fidelizacién de los
pacientes atendidos en la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo
Chimbote, es decir, cuanto mas fiable es la clinica, mas fieles son los

pacientes.
Existe una relacion moderada en sentido positivo entre la dimension

capacidad de respuestay la fidelizacion de los pacientes atendidos en

la Clinica Doctor Sonrisas en Nuevo Chimbote, teniendo una relacion
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moderada y direccion positiva (Rho=0.520), indicando que cuanto
mas eficiente y rapida sea la respuesta, mas fieles serdn los

pacientes.

Séptimo. Existe una relacion moderada (Rho=0.365) entre la dimension
seguridad y la fidelizacion de los pacientes atendidos en la Clinica
Doctor Sonrisas en Nuevo Chimbote, es decir, a mayor nivel de
seguridad que inspire la Clinica Doctor Sonrisas, mas alta sera la

fidelizacién de los pacientes.
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V. RECOMENDACIONES

Primero.

Segundo.

Tercero.

Se recomienda que el personal médico de la Clinica Doctor Sonrisas
de Nuevo Chimbote participe de cursos psicoeducativos que aborden
la fidelizacion del paciente y el grado de calidad basado en la atencion
adecuada, la Tangibilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad

del proveedor.

A la Clinica Doctor Sonrisas de Nuevo Chimbote, evaluar
periddicamente el nivel de calidad del servicio que brinda el
establecimiento y, paralelamente, realizar investigaciones para
conocer mejor los requerimientos de sus pacientes. El centro debe
contar con la tecnologia médica, los materiales y la infraestructura
mas recientes, asi como con el personal y los recursos materiales

adecuados, para mantener su posicion de vanguardia.

Es fundamental investigar mas a fondo como se aborda la fidelizacién
del paciente y la calidad del servicio desde multiples puntos de vista
metodolégicos para brindar a los futuros académicos una mayor
evidencia cientifica para resolver el problema destacado. Para sacar
conclusiones sobre la poblacion general del estudio, también se
recomienda que la investigacion se lleve a cabo con un tamafio de

muestra mas grande.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variables | Definicion Conceptual | Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items Escala de medicidn
Son las caracteristicas Presencia de los colaboradores
deseables que debe Logrando el mayor Tangibilidad Estado de los equipos 1,2,3y4
tener el servicio brindado | resultado de atencién Comodidad en las instalaciones Cualitativa
en consideracion de los odontoldgica, Fiabilidad Veracidad del servicio 5,6y7 Ordinal
_ requerimientos y asegurando la Amabilidad )
Calidad del . . - Capacidad de respuesta
. expectativas del satisfaccién de cada Disposicion para resolver dudas 9 Intervalo
servicio
paciente y que tienen paciente y midiendo el Seguridad Transparencia de la informacion | 10, 11y 12 Malo (26-60 puntos)
por objeto satisfacer una desempefio por Regular (61-95 puntos)
necesidad sanitaria expectativas y Bueno (96-130 puntos)
. Empatia Actitud de atencion 13,14y 15
(Berry, Parasuraman y percepciones.
Zeithaml, 1993).
Se describe como la ) » Precio
Satisfaccion i __ _ 16 y17
base para establecer Disponibilidad del servicio
Implica un buen héabito conexiones lucrativas y | Informacion demogréafica Cumplimiento de expectativa 18 Cualitativa
que fusiona la duraderas con los Cambiar de empresa por diversos Ordinal
e . . El costo de cambio 19
Fidelizacié gratificacién del consumidores, como la factores
n de los consumidor con una | repeticion de negocios y La confianza Cumplimiento de lo ofertado 20 Intervalo
pacientes actividad continua y la preferencia continua Baja (5-15 puntos)
sostenida (Alcaide J., por la empresa, que se Media (16-25 puntos)
2015). evaluaran utilizando las Entorno digital Uso de plataformas digitales | 21,22y 23 | Alta (26 -35 puntos)
dimensiones de
fidelizacion.




Anexo 2. Instrumentos

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
FIDELIZACION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA CLINICA DOCTOR
SONRISAS.

Instrucciones: Estimado paciente, los datos obtenidos en este cuestionario seran analizados de
forma confidencial y se analizaran sdlo con fines estadisticos, por lo que se puede sentir libre de
proporcionarnos su opcion sincera. iMuchas gracias por su ayuda!

Sexo: Masculino / Femenino
Edad
Instrucciones: Leer detenidamente cada pegunta y contestar de acuerdo a los siguientes criterios:

Muy en desacuerdo: 1 Punto

En desacuerdo: 2 Puntos

Ni en acuerdo Ni en desacuerdo: 3 Puntos
De acuerdo: 4 Puntos

Muy de acuerdo: 5 Puntos

CALIDAD DEL SERVICIO

Enunciados 1/2(3|4]|5
1. ¢ Los empleados de la Clinica tienen una buena presentacion?
2. ¢La Clinica cuenta con equipos y materiales en 6ptimo estado
para su atenciéon?

3. ¢Los ambientes de la Clinica mantienen una limpieza
adecuada?

4. ¢ La ubicacion de la Clinica es adecuada?

5. ¢ El servicio se cumple en el tiempo prometido?

6. ¢El odontdlogo se desempefia durante la prestacion del
servicio?

7. ¢, Se cumple con el trabajo prometido?

8. ¢ Se ofrece el servicio odontologico de manera rapida?

9. ¢El dentista que lo atendi6 mantuvo una eficiente
comunicacion para indicarle su problema de salud?

10. ¢Se siente seguro en el momento de hacer el pago del
servicio?

11. ¢ El dentista que lo atendio le inspir0 confianza?

12. ¢ Durante toda su atencion se respeto su privacidad?

13. ¢La Clinica muestra intereses y dedicacién para solucionar
sus dudas de forma claro?

14. ; Se recibe una atencion con amabilidad, respeto y paciencia?
15. ¢Los trabajadores cuentan con conocimientos suficientes
para responder mis consultas?




FIDELIZACION DEL PACIENTE

Enunciados

16. ¢ Los precios de la clinica son atractivos en comparacion con
otras?

17. ¢ Me siento satisfecho ya que el servicio constantemente
esta disponible?

18. ¢ Si aumenta los precios, seguiré pagando el servicio?

19. ¢ Contrataré los servicios de odontologia en un centro mas
cercano a mi domicilio?

20. ¢ Al acudir a la clinica, sabe que no tendra problemas con el
servicio brindado?

21. ¢ Tiene una pagina web de facil uso?

22. ¢ Tiene un canal de WhatsApp de respuesta rapida a mis
consultas?

23. ¢ Encuentra informacion de la Clinica en sus distintas redes
sociales?




Anexo 3. Certificados de validez y confiabilidad
i\l UNIVERSIDAD CEssa VarLeso
CARTA DE PRESENTACION

Mg. Luis Carlos Vélez Taboada.

Presente
Asunto:  WALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
DE EXPERTOS.

Me es muy Jrato comunicamme con usted para expresarle mis saludos, ¥,
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de postgrado
de la Maestria de Gestién de los sarvicios de l1a salud en [a UCV, campus
Chimbote, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar una investigacion con el
objetivo de obtener el grado académico de Master en Gestién de los
servicios de la Salud.

El titulo de! Proyecto de investigacion es: "Calidad de Servicio y su
Influencia en la fidelizacién de los clientes de la Clinica Doctor Sonrisas —
Nuevo Chimbote, 2022" y siendo imprescindible contar con la evaluacion
de docentes especializados para poder aplicar el instrumento en mencién,
he considerado conveniente recurrir a usled, anle su connotado
conocimienta de [a variable y problematica, y sobre el cual realiza su
ejercicio profesional.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de [as variables y dimensiones.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que presta a la presente.

Atentamente.

/ Fﬂ-ﬁﬁ“
DN Foce78 /S
Celular: 95 95 5’75 7(



i\'—i URIVERSIDAD CEsax VALLEND

CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

" Yo, Luis Carlos Vélez Taboada, con DNI N° 70007815 a través del
presente documento certifico que realice el juicio de expertos al presente
instrumento disefiado por el graduado Ezio Fabrizio Requena Pastorelli,
para obtener el grado de Maestro en Gestién de los Servicios de la Salud, en
la Universidad Cesar Vallejo, para la investigacidn titulada “Calidad de
Servicio y su Influencia en la fidelizacion de los clientes de la Clinica

Doctor Sonrisas — Nuevo Chimbote, 20227,
Chimbote, 07 de noviembre del 2022.

Atentamente

|
/.L'.‘
sl

-

7y, Luis Carlos Vélez Taboada
7 €5p CATODONCIA ¥ ORTOPEDIA MAULAA

/// ............ Caf 2789 .. BNE 255)...

' Mg Luis Carlos Vélez Taboada
Firma
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DEFINICIONES CONCEPTUALES DE LAS VARIABLES Y
SUS DIMEN SIONES

CALIDAD DEL SERVICIO

1. Calidad de Servicio

Definicion Conceptual: =on las caractensticas desesbles que debe tener el
zervicio brindado en consideracion de los requermisntos y expectativas dal

paciente y gue fiznen por chjelo satisfacer une necesidad sanitaria (Bemry,
Parssurarnan y Zeitharml, 19532).

Definicion Operacional: logrando el meyor resultado de stencion odontolagica,
assegurando la safisfeccion de cada pacdiente y midiendo el desempefio por
experdativas ¢ parcepoicnes.

Dimensiones

Tangibilkdad

Fiabilidad

Caparidad de respuesia

<equridad

Empsatia

FIDELIZACION DE PACIENTE

Bhop L P =

Definicion Conceptual: implica un buen habito que fusiona la gratificacian del

consumidor con una activided continua y sostanida (Alesids J., 20158).

Definicion Operacional: se desoribe como la base pars esteblecer conesicnes
lucrativas v duraderas con los consumidores, como la repeticion de negocios y

la preferencis continua por la empresa, que se evaluaran utifizendo las
dimensiones de fidelizacion.

Dimensiones

Satisfacecicn

Informacion demografica
El costo de cambio

La confianza

Entorno digital

LB P =



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

P;zf:g';:diﬁgﬁ 1. ;Los empleados de la Clinica tienen wuna buena presentacidn? x
. 2. ;La Clinica cuenta con equipos ¥ materiales en optimo estado para
Estado de los equipos - x
Tangibilidad su slencin?
Cl:-.rn-::di-:laf:l &n las 2. ;jLos ambsentes de ks Clinica mantienen wna limpieza sdecuada? X
instalaciones 4. ;La ubicacion de la Clinica es adecuada? X
5. iEl senvicio se cumple en 2l iempo prometido? X
Fiabilidad | “eracidad del servicio | . ; El cdontdlogo se desempena durantz a prestacion del servicic? X
7. i5e cumple con el rabajo prometido? X
. ] i odentoldai o

Capacidad Amabilidad 8. i5e ofrece el senicio ocdontologics de manera rapids” X

de respuesta Dizposicion para 2. ; El dentizta que lo stendic mantuvo una eficiente comunicacion
resohver dudss pars indicarke su problems de salud? E
10. i 5e siente seguro en el momento de hacer el pago del senvicio? X

- Transparencia de 3 ] . e .

Seguridad informasion 11. iEl denfista que |o atendid l= inspire confianza? %
12. ; Durante toda su atencion == respetd su privacidad? X

13. ;La Clinica muesira interesss y dedicacion para solucionar sus
dudas de forma claro? ®
Empatia Actitud de atencidn | 14. ; Se recibe una atencidn con amakilidad, respete y paciencia? X

15. i Los trabajsdores cuentan con conocimientos suficientes para
responder mis consultss? ®




W UKIVERSIDAD CEsak VaLlEso

CERTIFICADQ DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO ESCALA DE CALIDAD DE SERVICIO.

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Ma. Luis Carios Vélez Taboada
DNI: 70007815

Formacidn académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacién)

Grado académico Universidad Ario.
01 [Rachiller en Estamatolosia Unw. Maceusd deTiwillo 2012
%2 [Hoestvo en Estomahlogia 0- Wodousd ds Trajetlo 2018
Experlencia profesional del validador: (asoclado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacién)
_ Empresa Rubro Anos ; Puesto
M Wi V. Mo oo Jou Waws| Educacan 35 DownTe dunveditoue
02| (Lo luferuscionel Salivd Y Qentoshn Guvjonp
P [ Vntv. (npelons Hndin | Bucsteam Z Do Gutioniid faii

Pertinencia: El ilern coasnands & santepto f26no formuiado,
Relgvanzia: El ligm s apreplads para representiar al companenie o dimensitn especisea gel canstructn
Claridad: Se antiends sin dficuad guna el eruncads cel#em, es oancisy, exacio y dredio

Nota: Sufierdia, s& dice suliciznzia cuands los feme plnleades stn sulcenies gera meda I3 dimenzion

29 de Novismbre dal 2022




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA FIDELIZACION
CUESTIONARIO DE FIDELIZACION

Pracia 18. jLos precies de |3 clinica son stractivos n comparacion con ¥ " .
otras?
Satisfaccion
Disponibilidad del | 17. ; Me siento satisfecho ya que el servicio constantemente esta % x .
SEMICID disponible?
Informacion Cumplimiento de s B . —
demonrafica iva 18. i 5i suments los precios, s=guire pagando 2| senvicio? x x X
El costo de Cambiar de empresa | 19. ; Contratarg los senvicios de odontologia &n un centro miss . . .
cambio por diversos faciores | cercano a mi domicilio?
Cumplimiznto dz lo | 20. ; Al acudir 3 13 clinica, sabs que no tendra problemas con 2l
La confianza f=rtada envicia brindado? ® *® X
21. ;Tien= una pagina web de facil uso? X X ¥
- Uso de plstaformaz | 22, ; Tiens un canal de WhatsApp de respuesta rapids a mis
Entormo digital digitss cansuias? x x X
23. ;Encusnira informacion de la Clinica en sus distintas redes x . .
socigles?




@ UniveRSIDAD CEsAR VaLLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO ESCALA DE FIDELIZACION.

Observaciones:

QOpinian de aplicabilidad; Aplicable [';{]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Luis Carlos Vélez Taboada

DNE: 70007815

Formacion académica del validador: {(asociado a su calidad de experto en la variabley

Mo aplicable [ ]

r problematica de investigacidn)

Grado académico Universidad Ano.
o1 B&al‘\i[{fr e Ectonafoqia . Pocowad daTwic U Qo7
0z Woecfio @ Bslowetdegia 0. Yocewal & Tawptloe 20\5
= il

Experiencla profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacidn)

1Fsmingncia; El tem coraspands al cancegto tEArico Eomidlado

*Relevanciz: B Itsm es apupizdn para reprasentar & camponents o dimensian eﬁmiﬁr.ta del cansiructay
*Claridad: Se enliends sin dificutad alguna el enunciada del fem, &5 concis, =i ¥ dircin

Mata Suficizrcia, s dice suficiencia cuando [o8 lems planteasaes son sulidiemes pes medirls dmension

Empresa Rubro Afios Puesto
U Maye @t Sou Wawes | Edacocion 3 Theenle  dnives fouo
02| Qi o y ateinscy sesP Sy, d “ Beutes koo Clijone
03 (4 - lee tewo U{A.h-c@% Edercocion [ _ODC.Q-M?HF Ueeaadd oo

29 da Nn_-fiemhre del 2022

s Vélez Taboada

Or. Lws Car
ESP DRTODONEIA Y {RTOPEONA MAXILAR
C.0p 27805 BME 2551

._..r’-
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tTI—i UKIVERSIDAD César ValLEID

CARTA DE PRESENTACION

Mg. Cinthia Rosales Mdrquez

Fresente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, v,
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de postgrado
de la Maestria de Gestion de los servicios de la salud en la UCY, campus
Chimbote, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacion necesaria para poder desamollar una investigacion con el
objetivo de obtener el grado acadéemico de Master en Gestion de los
senvicios de la Salud.

El titulo del Proyecto de invesfigacion es: "Calidad de Servicio y su
Influencia en la fidelizacidn de los clientes de Ia Clinica Doctor Sonrisas —
Nuevo Chimbote, 2022" y siendo imprescindible contar con la evaluacion
de docentes especializados para poder aplicar el instrumento en mencian,
he considerado conveniente recumr a usted, ante su connotado
conocimiento de la variable y problematica, v sobre el cual realiza su
gjercicio profesional.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Cerlificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis senfimientos de respeto v consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que presta a la presente.

Alentamente.




—_\_-l
tﬁ' UKIVERSIDAD CEsaR VaLLEID

CONSTANCIA DE JUICTO DE EXPERTO

Yo, Cinthia Rosales Marquez, con DNI N® 44349605 a traves del presente
documento certifico que realice el juicio de expertos al presente instrumento
dizefiado por el graduado Ezie Fabrizio Requena Pastorelli, para obtener
el grado de Maestro en Gestion de los Servicios de la Salud, en la
Universidad Cesar Vallejo, para la investigacion fitulada “Calidad de
Servicio ¥ su Influencia en la fidelizacion de los pacientes de la Clinica

Doctor Sonrisas — Nuevo Chimbote, 20227

Chimbote, 07 de noviembre del 20232.

Atentamente

Mg Cinthia Rosales Marquez
Firma
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DEFINICIONES CONCEPTUALES DE LAS VARIABLES Y
U5 DIMEN SIONES

CALIDAD DEL SERVICIO

1. Calidad de Servicio

Definicion Conceptual: son las caractensticas desesbles que debe tener el
senvicio brindado en consideracion de los requermientos y expectativas. del
paciente y gue fiznen por chjelo salisfacer una necesidad sanitaria (Bemy,
Parasurarman y Zeithaml, 1853

Definicion Operacional: kogrando el mayor resultado de stencidn odontologica,
ssegurando la safisfaccion de cads paciente y midiendo el desempeno por
expecdativas v percepoicnes.

Dimensiones

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de respuesia

Sequridad

Empatiza

FIDELIZACION DE PACIENTE

G B p =

Definicion Conceptual: implica un busn habito que fusiona la gratificacion del
consumidor con una activided continua y sostenida (Alcside J., 20415).

Definicion Operacional: se describe como |a base pars estsblecer conexicnes
lucrativas v duraderas con los consumidores, come ls repeticion de negocios y
lsa preferencis continua por la empresa, que se evaluaran ulifizando las

dimensiones de fidelizacicn.

Dimensiones

Safisfaccion

Informacion demografics
El costo de cambio

La confianza

Entoceno digital

B fa p =



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Presencia de los
colsborsdores

1. ;Los empleados de la Clinica tienen wna buena presentzcion?

Estada de los equipas

2. ;La Cliniza cuents con equipos y materiales en optirme estado para
su stencicn?

Tangibilidad
Comadidad en las 3. ;Los ambientes de la Clinica manfienen una limpieza adecuada?
nstalaciones 4. ;La ubicacion de Iz Clinica es adecusda?
5. iEl servicio se cumpls en =l tiempo prometido?
Fiabilidad | VWeracidad del servicio | 8. ; El edontdlogo se desempena durants |a prestacion del sericio?

T. iSe cumple con el trabajo prometido?

Capacidad Amabilidad 8. ;5e ofrecs el senvicio odontoldgico de manera rapida?
de respuesta Dizposicion para 9. ;El denfizta que lo atendic mantuwo una eficients comunicacion
rasolver dudss pars indicarke su problems de salud?

10. ;Se sientz s=guro en &l momento de hacer 2l page del senvicio?

Seguridad Trar}ﬁﬁ;rrﬁ:g“ai:e = 11. ;El denfista que |o atendid lz inspire confianza?
12. ;Curanie foda su stencicn s= respetd su privacidad?
12. ;La Clinica muestra interesss y dedicacion para solucionar sus
dudas de forma claro?

Empatia Actifud de atencion | 14. ; Sa recibe una atencidn con amahilidad, respeto ¥ paciencia?

18. jLos trabajsdores cuentan con conocimientos suficientes para
responder mis consultss?
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tTI UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

l{:ER'I'IFIC.ﬁ.DD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO ESCALA DE FIDELIDAD.

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Cinthia Rosales Marquez

DNI: 44349605

Formacidn académica del validador: {asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)

Grado académico Universidad Aiio.
01 LICENCIADA EN ENFERMERIA UNIVERSIDED VAL DEL 2009
02 | MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS UNIVERSIDAD CESAR 2020
DE LA SALUD VALLEJO
Experiencia profesional del validador: {ascociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)
Empresa Rubro Afios Puesto
o1 Hospital Eleazar Guzman Salud 6 Enfermera
02 Universidad Macional del Santa Educacidn 4 Docente Universitario

1pertinencia: Bl iiem corresponds al concepto ipitcn jomiad.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se enfiende sin dificuliad dlguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

Mota: Suficiencia, se dice suficientia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA FIDELIZACION
CUESTIONARIO DE FIDELIZACION

Pracia 18. jLos precios de |a clinica son stractivos =n comparacion con % " .
ofras?
Satisfaccion
Disponibilidad del | 17. ; Me siento satisfacho ya que el servicio constantemente esta % % .
SEMICIo disponible?
Informacion Cumplimiento de s B . —
demonrafica iva 18, i5i suments los precios, s=guire pagando 2| senvicio? x x X
El costo de Carnbisr de empresa | 19. ;Confratare los senvicios de odontologia &n un centro mss - . .
cambio por diversos faciores | cercano a mi domicilio?
Cumplirmiznto dzlo | 20. ; Al acudir 3 la clinica, sabs que no tendra problemas con 2l
La confianza f=rtadn anvicia brindado? ® x X
21. ;Tien= una pagina web de facil usc? X X by
- Uso de plataformas | 22, ; Tiene un canal d2 WhatsApp de respuesta rapida a mis
Entormo digital digitss cansuias? x x X
23. ; Encusntra informacion de la Clinica en sus distintas redes x . .
socisles?
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CERTIFICADD DE WALIDEZ DE CONTENIDO DEL IN STRUMENTO ESCALA DE FIDELIDAD.

Observacionas:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador Cinthia Rosalzs Marquez

DMI: 44340605

Aplicable después de carregir [ ]

Formacion academica del validador: (asaciado a su calidad de experto en la variable

HNo aplicable [ ]

¢ problematica da investigacion)

Grado académico Uniwversidad Ano.
01 LICENCLADA EN ENFERMERIA UNIVERSICAD FACTORAL DEL 2009
no | MAEETHAEN GESTION OE [0S SERVICTOS UMivERSIDAL CESAR =00
DE LA SALUD WALLEJO
Ezxperencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la vardable y problematica de investigacion)
Empresa Rubro Afos Puesto
01 Hospial Eleazar LSuzrman Salud ] Eniermara
(1] Unnrerssdad Macional a=l Santa Edwcacian ! Lacente Unersidana
Pertinznaia: B item omesponZe o ooncep b Jam AR

Arlevamaia: El fam =2 maropiada pars repres snter o componesie o dimetaiin eepecifos £ carebucis
AClaridad: Be antierde =i Afcutisd 2igare o erunceds de e, es condao, exsciey deeds

Meha: Bsficiencla, 5= dioe mridends camndo kos ftema piamisedom =on mrident=s pars magk |2 dinension

9 de Moiambee oal 2022
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CARTA DE PRESENTACION

Huerta Alfagems Raquel Mercedes

Fresanite

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
DE EXFERTOS.

hle es rmuy grato comunicarme con usted para expresarde mis saludos, y,
asimi=smyo, hiacar da su conocimiantio que, siendo estudisnte de posigrado
de la Maestria de Gestion de los senvicios de Is selud en la LICY, campus
Chimbeode, requiero wvalidar el instrumento con &l cual recogere |a
informacion necesars para poder desamollar una investigacion con el
chjetivo de cbtener el grado scademico de Master en Gestidn de los
servicios de la Salud.

B fitulo del Proyecio de imvestigacion es: “Calidad de Servicio y su
Influencia en la fidzlizacion de los pacientes de la Clinica Doctor Sonrisas
— Muevao Chimbote, 2022° v siendo imprescindible contar con le eveluscicn
de docentes especizlizedos para poder aplicar el instruments en mencion,

he considerado conweniente recumir a8 usted, ante su connotsdo
conocimiento de la vanzble y problematica, y sobre el cual resliza su
gjarcicio profesional.

B expediente de validacicn, que le hago Begar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptusles de (&= varisbles vy dimensicnas.
- Cerificado de velidez de contenido de los instrurnentos.

Expresandale mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecere por la atencion que presta a la presenta.

Atentamente. =)
.
- BT "*.,“_ -

Huerta Alfagame Faquel Mercades

Firma
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ETI UMIWERSIDAD Cian VaLLEs

CONSTANCIA DE JUICTO DE EXFERTO

Yo, Hoerta Alfageme Raguel AMercedes, con DRI N7 437383899 a traves
del prazents documento certifico que realice el juicio da expertos al presants
mstrumento disefiado por el graduado Ezio Fabrizio Requena Pastorelli
para obtener el grado de Maestro en Gestion da los Servicios da la Salud, en
la Unwversidad Cesar Vallejo, para la mvestipacion titnlada *“Calidad de
Servicio ¥ su Influencia en la fidelizacion de loz pacientes de la Clinica

Doctor Sonrizas — Noevo Chimbote, 20227,

Chimbote, (17 da noviemkra del 2022,

Atentamantes Y

Huerta Alfagepie Faquel Mercades

Firma



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Presencia de los ] L B e
colaboradores 1. iLos empleados de la Clinica tienen una buena presentscion? X
. 2. ;La Cliniza cuents con equipos ¥ materiales en optirmo estado para
Estado de los equipos - X
Tangibilidad su stencion?

Comadidad en las 3. ;Los ambientes de ks Clinica mantienen una limpieza adecuada? X
instalaciones 4. ; La ubicacion de Iz Clinica es adecuada? X
£. iEl senvicio se cumple en =l iempo prometido? X
Fiabilidad | Veracidad del senvicio | 8. ; El edontologo se desempenia durante |a prestacidn del senicio? X
7. iSe cumple con el trabajo prometido? X
Capacidad Amabilidad 2. ;Se ofrece el senvicio cdontoldgico de manera rapida? X

de respuesta Disposicion para 9. ;El denfista que lo atendic mantuve una eficients comunicacion
resolver dudss pars indicarle su problems de salud? -
10. i Se sient= seguro en =l momento de hacer =l pago del senvicio? X

- Transparencia de |3 . e .

Seguridad infpnrm.a-:i:'-n 11. iEl dentista que lo atendid lz inspirc confianza? X
12. ;Dwrante toda su atencion s& respetd su privacidsd? X

12. ;La Clinica muestra inderesss y dedicacion para solucionar sus
dudss de forma claro? ®
Empatia Actitud de atencidn | 14. ; Se recibe una atencidn con amabilidad, respeto ¥ paciencis? X

15. ;Los trabajadores cuentan con conocimientos suficientes para
responder mis consultss? ®




LT[ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO ESCALA DE CALIDAD DE SERVICIO.

Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable. [ X1

Apellidos y nombres del juez validador Huerta Alfageme Raquel Mercedes

DNI: 42758899

Aplicable después de corregir [ ]

Formacidén académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable

No aplicable [ ]

/ problemdtica de investigacion)

ANGELES DE CHIMBOTE

Grado académico Universidad Afo.
01 BACHILLER EN ESTOMATOLOGIA e pap Cal DLIe E0S 2014
02 CIRUJANG DENTISTA UNIVERSIDAD CATOLICA LOS 1S

Experiencia profesional del validadoer: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacién)

Empresa Rubro Afos Puesto
01 CLINICA DOCTOR SONRISAS SALUD 4 GERENTE
02 CLINICA DOCTOR SONRISAS SALUD 4 ODONTOLOGA

Pertinencia:- B item corresponde al concepto fefrico, fmulada,
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del itemn, e5 conciso, exacto y directo

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

29 de Noyiembre del 2022




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA FIDELIZACION
CUESTIONARIO DE FIDELIZACION

Pracio 18. ; Los precics de |a clinica son stractives en comparacion con x . .
ofras?
Satisfaccion
Disponibilidad del | 17. ; Me siento satisfacho ya que el semvicio constantemente esta % % .
SEMICIo disponible?
Informacion Curmplimiento de s B . —
demonrafica iva 18, i5i suments los precios, s=guire pagando 2| senvicio? x x X
El costo de Cambisr de empresa | 19, ;Confratars los senvicios de odontologia &n un centro mas - . .
cambio por diversos faciores | cercano a mi domicilio?
Cumplimiznto dz lo | 20. ; Al scudir 3 la clinica, sabe que no tendra problemsas con 2l
La confianza f=rtada amvicia brindado? ® x X
21. ;Tien= una pagina web de facil usc? X X by
- Uso de plataformas | 22, ; Tiene un canal d2 WhatsApp de respuesta rapida a mis
Entormo digital digitss cansuias? x x X
23, ; Encusnira informacion de la Clinica en sus distintas redes x . .
socizles?




e

LTI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO ESCALA DE FIDELIDAD.

Opinidn de aplicabilidad: Apglicable. [ X]

Apellidos y nombres del juez validador Huerta Alfagemes Raquel Mercedes

DNI: 43758889

Aplicable después de corregir [ ]

Formacién académica del validador: [asociado a su calidad de experto en la variable

Mo aplicable [ ]

/ problemitica de investigacidn)

ANGELES DE CHIMBOTE

Grado académico Universidad Afo.
01 BACHILLER EN ESTOMATOLOGIA UNA‘&%FE?ESA%E‘EL?,;'BC&TLEOS 2014
02 CIRUJANG DENTISTA UNIVERSIDAD CATOLICA LOS 15

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacién)

Empresa Rubro Afos Puesto
01 CLINICA DOCTOR SONRISAS SALUD 4 GERENTE
02 CLINICA DOCTOR SONRISAS SALUD 4 ODONTOLOGA

1Pertinencia- Bl item comresponde al concepto fedrics, frmuiade.
*Relevancia: Bl item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

29 de Noyiembre del 2022




Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos

TOTAL

102
96
106
106
114
42

115
94
85

102
90
107
98
104
87

115
84
104
109
91

250.95

FIDELIZACION DEL PACIENTE

23

22

21

20

19

18

17

16

CALIDAD DE SERVICIO

15

14

13

12

11

10

1

0.640.65|1.03|0.70|0.89|0.95|0.95(0.74|0.81 ({0.85|0.81(0.81 {0.81 |0.81 |0.85|0.69|0.73 |1.19|2.15|0.34|2.23|0.79 | 1.95

DATOS

Sexo

edad

26
32

46

26
46

37

48

33
48

44
31

49

47

34
36
54
35
38
50
29

No | GENERALES

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

VARIANZA
POBLACIONAL




ALPHA CROMBACH:

Estadisticos de fiabilidad

los

Alfa de
Cronbach
hasada en

Alfa de elementos
Cronhach tipificados

M de

elementos

532

852

23

Estadisticos de resumen de los elementos

Maximofmini M de

Media Minimo Maximo Rango mao Varianza elementos
Medias de log elementos 4 287 2,925 4 700 1,778 1,607 207 23
Yarianzas de los
elementos 803 410 2,379 1,969 5,808 236 23
Covarianzas inter-
elementos 300 - 338 1,469 1,804 -4,3491 0349 23
Carrelaciones inter-
elamentos A64 -, 260 802 1,162 -3,465 074 23




Anexo 5. Matriz de Resultado

‘ FIDELIZACION DEL PACIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

Edad

Sexo

23

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

34
30
32

Masculino

Femenino

Femenino

52

Femenino

35

Masculino

54
30
33

Femenino

Femenino

Masculino

30
39

Femenino

Masculino

28

Femenino

34
30
36

Femenino

Femenino

Femenino

36

Masculino

39

Femenino

38

Femenino

34
38

Masculino

Femenino

32

Femenino

26

Femenino

33
26

Masculino

Masculino

33
34
33
33

Femenino

Femenino

Femenino

Femenino




35

Femenino

51

Femenino

45

Femenino

50
47

Masculino

Femenino

35

Masculino

31

Femenino

34
30
32

Masculino

Femenino

Femenino

35
32

Femenino

Femenino

30

Femenino




Anexo 6. Figuras de resultados

Figura 1. Nivel de calidad del servicio percibido en pacientes de la Clinica Doctor

Sonrisas, Nuevo Chimbote, Ancash, 2022

[ Alta Calidad de servicio
B Moderada Calidad de servicio

[ Baja Calidad de Servicio

Figura 2. Nivel de Fidelizacion del paciente atendido en la Clinica Doctor Sonrisas,
Nuevo Chimbote, Ancash, 2022

0%

@ Alto nivel de Fidelizacién
B Moderado nivel de Fidelizacién

[0 Bajo nivel de Fidelizacion
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CASTILLO SAAVEDRA ERICSON FELIX, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHIMBOTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y su
influencia en la fidelizacion de pacientes atendidos en la Clinica Doctor Sonrisas — Nuevo
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