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Resumen

En el contexto actual de la pandemia del COVID-19 el marketing digital esta
aumentando. Sin embargo, la inversibn que hacen los gerentes en este tipo
de marketing puede ser que no signifigue mucho en cuanto a su relacion con el nivel
de desempefio de la calidad de servicio que brinda la empresa. Es por ello que el
objetivo de este trabajo es determinar la relacion entre marketing digital y calidad
servicio que ofrece la clinica Euroclinic de Trujillo. Para tal efecto se realizé una
investigacion cuantitativa, no experimental con disefio descriptivo correlacional,
aplicado a 78 usuarios; la técnica utilizada fue la encuesta y los
instrumentos fueron dos cuestionarios; uno de marketing digital y el otro de la
calidad de servicio; ambos con preguntas de escala ordinal. Los resultados
permitieron comprobar que el 96,5 % de los usuarios de la cinica perciben que el
marketing digital de la clinica es de nivel bueno y el 93,59 percibe que la calidad
de servicio es de nivel excelente. Por otro lado, de acuerdo al objetivo
general el marketing digital no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio que brinda la clinica Euroclinic. (p-valor=0,108) (r = 0,183).
Excepto, con dos de las cinco dimensiones de la calidad de servicios; fiabilidad (p-
valor=0,013) (r = 0,282) y seguridad de la calidad de servicio (p-valor=0,035) y

(r=0,239); donde se observo relacion significativa directa, positiva.

Palabras clave: Fidelizacion, fiabilidad, feedback, capacidad de respuesta, COVID-

19.
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Abstract

In the current context of the COVID-19 pandemic, digital marketing is on the
rise. However, the investment that managers make in this type of marketing.may not
mean much in terms of its relation to the level of performance of the quality of
service that the company provides. That is why the objective of this work is to
determine the relationship between digital marketing and quality of service offered by
the Euroclinic clinic in Trujillo. For this purpose, a quantitative, non-experimental
investigation with a correlational descriptive design was carried out, applied to 78
users; the technique used was the survey and the instruments were two
questionnaires; one for digital marketing and the other for quality of service; both
with ordinal scale questions. The results showed that 96.5% of the clinic's users
perceive that the clinic's digital marketing is of a good level and 93.59 perceive
that the quality of service is of an excellent level. On the other hand, according to
the general objective, digital marketing is not significantly related to the quality of
service provided by the Euroclinic clinic. Except, with two of the five dimensions of
the quality of services; reliability (p-value = 0.013) (r = 0.282) and quality of service
security (p-value = 0.035) and (r = 0.239); where a direct, positive, significant

relationship was observed.

Keywords: Loyalty, reliability, feedback, quality of response, COVID-19
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INTRODUCCION

A nivel internacional, la sociedad de la informacion requiere del mercado digital
gue mediante el internet las empresas ofertan sus bienes y servicios, con el
propoésito de que los empresarios presten atencion a los clientes y no a los
productos; para lograr esto es necesario implementar el marketing. En la
actualidad los paises europeos, asiaticos y americanos poseen sistemas de
marketing bien avanzados incluso se acepta y desarrolla en los paises
europeos del este y en los antiguos paises soviéticos, donde el término de
marketing era rechazado desde | punto de vista de su filosofia, politica y
sociedad (Rivera, 2015).

A nivel nacional, desde hace una década, el marketing digital en el Perq, es
protagonista de un elevado progreso, sobresaliendo como uno de las
formas de marketing mas frecuente. Actualmente, el marketing digital tiene
alto potencial en el Perd. Sin embargo, se ubica por niveles inferiores en
relacion a otros paises, a pesar que se evidencia un aumento de modo
significativo por la alternativa de vias digitales, tanto como para la promocion de
productos, asi como para vender de manera online. Este progreso aun
depende del aumento del uso de plataformas e instrumentos digitales que
seleccionan los clientes, debido, a que el aumento de personas expuestas al

marketing digital, incide en el aumento de marcas de interés (Tirado, 2020).

Por otro lado, la pandemia del COVID-19 y la jornada laboral remota ha hecho
posible que muchos peruanos empresarios usen mas el marketing digital
debido a que es una herramienta para hacer negocios interesantes para la
sociedad porque permite contactar con los usuarios mediante los distintos
entornos de la virtualidad. Asi también, la cuarentena decretada or el gobierno
peruano produjo que millones de personas incrementen el uso de mas canales
digitales para comprar productos y/o servicios. Sin embargo, un alto porcentaje

de empresas carecian de soporte técnico adecuado para atender muchos
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pedidos por la red de internet (Cuervo, 2020), esto conllevé a que 17 000
clientes se quejen ante Indecopi, debido a que no se enviaron los productos a
su destino (Gastulo, 2020). Pero, la pandemia del COVID-19 determiné que el
canal digital se convierta en un medio de comunicacion fundamental en todo
negocio. Ante estos hechos reales, es bueno preguntarse si el marketing
digital también mejora la calidad del servicio en el sector salud que ofertan las
clinicas. Y, ademas, es adecuado reflexionar con qué frecuencia los clientes
de las instituciones de salud privada poseen acceso a internet y estan
alfabetizados digitalmente para desplazarse por entornos virtuales del
marketing digital o también puede darse el caso que muchos clientes usan los
medios digitales con el Unico objeto de buscar informacién, pero todavia
asisten de manera presencial para tratar asuntos de servicios o productos.
Ante esta situacion, es necesario brindar a los clientes diversas posibilidades en
funcion de sus gustos y estilos (Cuervo, 2020).

En el Perd, el porcentaje de personas interconectadas a un medio digital es de
9,1% vy la frecuencia de clientes conectados a una red social es 82% de la
poblacion de 6 afios de edad a mas que usan el Internet a través un teléfono
movil y navegan por internet explorando informacion precisa respecto a un
producto o servicio (INEI, 2018). Pero, la efectividad va disminuyendo para las
empresas medianas y pequefias debido a que todavia no cuentan con internet
de forma masiva. Por otra parte, las empresas de salud que brindan servicios
de diagnostico en imagenes y que presta servicios a personas de la tercera
edad no es necesario aplicar el marketing digital porque estos pacientes
reciben orientaciones del médico donde deben obtener las radiografias,
imagenes computarizadas y los analisis clinicos. Para este tipo de servicio se
sugiere el medio tradicional y el medio digital solo se utiliza como un medio de

informacion, en el cual no se deberia invertir mucho (Agreda, 2016).

Asimismo, se sabe servicio al cliente es fundamental como estrategia de

marketing y a las empresas les resulta cada vez mas complejo mejorar su nivel



a pesar que la relacién del negocio con el cliente es fundamental. Por ejemplo,
el feedback que se genera determina la calidad, permanencia y fidelidad del
cliente, independientemente de la marca o producto que se esté ofreciendo,
entonces las empresas deben tener un plan estratégico basado en captar
clientes (Betacourt, 2020). Sin embargo, muchos clientes reportan quejas
porque no fueron atendidos con el servicio de calidad que ofrecia el marketing
digital. Entonces, se debe verificar si al mejorar el nivel de marketing digital
también aumenta el grado de la calidad de servicio al cliente o usuario; caso
contrario se podria generar la pérdida gradual de los clientes por sentirse
engafados y no correspondidos en las expectativas ofertadas por las empresas
y entonces al bajar la demanda del servicio o producto y en vano es la inversion
de dinero en marketing digital porque se pierde fidelizacién del cliente. O tal
vez, como sostienen O'Sullivan y Abela (2007), la inversién que hacen los
gerentes en el desempefio del marketing digital no signifique mucho en cuanto
a su relacion con el grado de desempefio de la calidad de servicio que otorga
la empresa. Entonces recomienda que en este caso seria bueno aumentar la
vitalidad del marketing para elevar la calidad de servicio de la empresa. El
mismo autor sostiene que no hay muchos estudios empiricos que demuestren
gue la mejora del desempefio en marketing tiene impacto positivo en la mejora
del desempefio de la empresa. Sin embargo, en el trabajo de investigacion
gue estos autores realizaron sobre estas variables de causa efecto

encontraron que existe influencia significativa entre dichas variables.

Frente a este problema se formul6 la pregunta: ¢cudl es la relacion entre el
marketing digital y la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la clinica
Euroclinic de Trujillo, 2021? Esta investigacion tedricamente es relevante
porgue apoya con novedosas formas de observar y relacionar el problema
entre el marketing digital y la calidad de servicio en el contexto de la clinica
Euroclinic de Trujillo. Asimismo, se consolida y sistematiza las diversas
perspectivas tedricas relacionadas al marketing digital y la calidad del servicio

como son las teorias del comportamiento y los procesos de la toma de
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decisién de compra del consumidor, las teorias de las necesidades y las
expectativas (Rodriguez y rabadan, 2013). Ademas, los resultados serviran
para corroborar, contradecir e incrementar el acervo tedrico de a la teoria del
marketing digital y la calidad de servicio. Y sobre todo se espera determinar si
el marketing digital guarda relacion significativa con la calidad de servicio de

los usuarios de la clinica Euroclinic.

A nivel social es relevante porque el marketing digital es masivo y
personalizado y lo que se desea lograr es hacer observar a los gerentes de las
empresas qué esta sucediendo con la captacion y fidelizacion de los usuarios
gue demandan sus servicios e implementar nuevas estrategias para mejorar la
calidad de servicio que ofertan, asi como también se tendria que desarrollar un
elevado nivel de marketing digital para facilitar la calidad de servicio que se
tiene que brindar siempre a los usuarios o clientes, ya sea en presencia
ausencia de pandemia del COVID-19. Asi también, si se llega a determinar la
relacion significativa entre las variables de esta investigacion entonces seria
relevante socialmente porque a partir de estos resultados se puede realizar
nuevos proyectos para mejorar la calidad de servicio a las personas que

acuden a la Clinica Euroclinic y otras de similar contexto.

A nivel practico, también es importante porque este estudio es punto de partida
para realizar nuevos proyectos de investigacion como por ejemplo hacer un
programa de marketing digital para modificar y promover continuamente el
mejoramiento del nivel de la calidad de servicio. A nivel metodologico es
relevante porque los instrumentos de marketing digital y calidad de servicios
disefiados por otros autores fueron nuevamente revalidados por expertos y
pruebas de confiabilidad obteniéndose buenos resultados. Asi tenemos que el
Alfa de Cronbach arrojoé un coeficiente de 0,96; este valor significa alto nivel de

confiabilidad.

En esta investigacion se formuld la hipétesis que hay relacion significativa entre
el marketing digital y la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la
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clinica Euroclinic de Trujillo, 2021. Y con el fin de contrastar esta hipotesis se
plante6 el objetivo de determinar la relacion entre los niveles de marketing
digital y los niveles de la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 en la
clinica Euroclinic de Trujillo, 2021. Cuyos objetivos especificos fueron:
Identificar los niveles de las dimensiones de marketing digital, identificar los
niveles de las dimensiones de la calidad del servicio, establecer la relacion
entre el marketing digital y los componentes concretos de la calidad del
servicio, establecer la relacion entre marketing digital y la confiabilidad de la
calidad del servicio, establecer la relacion entre el marketing digital y la
capacidad de respuesta de la calidad del servicio, establecer la relacion entre
marketing digital y la seguridad de la calidad del servicio y establecer la

relacion entre la marketing digital y la empatia de la calidad del servicio.



MARCO TEORICO

El marketing desde la perspectiva disciplinar tedrico-practica, ha sido vinculado
a los cambios historicos, hechos y circunstancias de contexto que han definido
los distintos momentos de la historia y se produjo en paralelo con el inicio del
desarrollo del sistema capitalista, cuando la produccion se intensifico y la
tecnologia comenzé a manifestar su relevancia y necesidad, desde el
momento en que inicia a formarse el intercambio que hoy es el fundamento de
la concepcion del marketing y sobre el cual se fundamentan los actuales
postulados y las distintas perspectiva tedricas. Sin embargo, el marketing ya
no es exclusivo de las gigantes empresas gque funcionan en economias de gran
desarrollo, sino que su utilizacion ahora es principal para todo tipo de
instituciones (con o sin fines de lucro), no interesa el tamafio o el ambito
nacional o internacional y la realidad es que ha expandido a toda clase de
organizaciones de servicios entre ellos estan hospitales, médicos, arquitectos,
museos, organizaciones no gubernamentales, abogados (Rivera, 2015). Sin
embargo, a nivel internacional y en Peru referente a la relacion entre marketing
digital y calidad de servicio se registran pocos antecedentes. Entre estos pocos

estudios tenemos:

Hanssens y Pauwels (2016), quienes publicaron un articulo cientifico cuyo
objetivo fue relacionar las dimensiones del marketing. El resultado fue que el
marketing se observa complejo por el hecho de que este utiliza medidas de
desempeiio actitudinal, conductual y financiero, que se correlacionan
débilmente entre si. Entonces, algunos tienen expectativas que el uso del
marketing es exitoso, pero otros lo interpretan como un despilfarro de recursos.
Es decir, el marketing es ambiguo y resulta que tiene varios efectos en la
practica del marketing. Es por eso que el alcance y los objetivos del marketing
son muy diferentes en las diversas organizaciones. Hay ambigledad entre
efectividad y eficiencia de marketing. Las métricas duras y blandas y las

meétricas fuera de linea y en linea no suelen estar integradas. El riesgo de



planificar y ejecutar el marketing tiene poca consideracion y el conocimiento
analitico no se comunica con eficacia para tomar decisiones. Asimismo,
cuando se evalla el impacto del marketing, se observa que el modelo de

respuesta y experimento, pocas veces se combinan.

Rivera (2015), en su tesis doctoral se trazd como objetivo explicar la revolucion
del marketing para afrontar el reto que plantea el nuevo medio digital y
comprender de la web social 2.0 como plataforma interactiva. EI método
empleado fue la revisidn sistematica de bibliografia. La conclusion principal fue
gue el marketing digital ofrece una variedad de herramientas y técnicas que
coordinadas mediante la web desean incrementar la venta de productos o
servicios. Ademas, agrega que el éxito del marketing digital se inicia con un
proceso continuo de conversion de cliente potencial en cliente leal, fidelizado
y satisfecho que utiliza la web como canal comunicativo para vender o distribuir
productos o servicios. El uso tecnologico permite a los empresarios acercarse
a los usuarios mediante el registro de los datos personales de sus clientes.
Afade, que en la actualidad no hay empresa que no use la tecnologia para
ofrecer sus productos y servicios, pero sobretodo captar clientes, para ello
recurren al marketing digital por la variedad de herramientas que dispone.

Aunque no siempre son idoneas para todos los sectores y compafiias.

O'Sullivan y Abela (2007), publicaron un articulo cientifico con el objetivo fue
examinar el efecto de la capacidad de medir el desempeiio del marketing en el
desempeiio de la empresa utilizando tanto los datos primarios recogidos de los
especialistas en marketing senior como los datos secundarios sobre la
rentabilidad de la empresa y de las acciones. También exploraron el efecto de
la capacidad de medir el marketing dentro de la empresa. Los hallazgos
empiricos sefialan que la capacidad de medir el desempefio del marketing
tiene un impacto significativo en el desemperio, la rentabilidad, la rentabilidad

de las acciones y el estado del marketing dentro de la empresa.



Orahulio (2020), hizo investigacion con el objetivo de determinar el clima
organizacional y la relacion con la calidad de servicio en un centro del sector
salud, 2020. La investigacion fue basica, cuantitativa, descriptiva y con disefio
correlacional, transversal. El tamafio de la muestra estuvo conformado por 80
servidores de dicho centro de salud a quienes se aplicaron un cuestionario
para determinar el clima organizacional y otro para la calidad del
servicio (Escala SERVQUAL). El hallazgo encontrado evidencio que, si hay
relacion significativa, directa y positiva entre el clima organizacional y la
calidad del servicio (Rho=0.409) y P (< 0.005). Asi también, los resultados
evidenciaron que hay relacién significativa entre la empatia y la calidad de
servicio, aunque no con todas las dimensiones. La conclusion fue que el
clima organizacional se relaciona de modo significativo con la calidad del

servicio en el referido centro de salud.

Por otra parte, para una mayor comprension y medicién de las variables de
marketing digital y calidad del servicio, es necesario tratar sobre ambas, motivo
por el que distintos investigadores disefiaron teorias y modelos para abordar
el estudio de las variables indicadas. Asi tenemos que el término marketing
frecuentemente se confunde con significados distintos; para la mayoria de
personas significa ventas, publicidad, y/o investigacion de mercados, algunos
creen que es un paradigma agresivo de mercado y otros creen gue esta
orientado solo al consumidor. La mayoria de personas piensan que el
marketing trata solo de ventas y anuncios. Y contindan los desacuerdos entre
los investigadores sobre cuéles son las dimensiones auténticas del marketing
(Coca, 2006). Pero, segun la Asociacion Americana de Marketing (AMA, 2004)
define al marketing como la funcién de la institucibn o empresa que implica

procesos creativos, de comunicacion y entrega de valor a los consumidores o



usuarios y gestiona relaciones con ellos, de modo que se benefician, tanto la

organizacion como los clientes (Coca, 2006).

Kotler (2002), considerado como el guri mas representativo de temas de
marketing de este siglo, define al marketing como la funcion de la empresa
enfocada en los consumidores, en la satisfaccion del consumidor, que crea
niveles altos de expectativas de valor para fidelizarlos con el objetivo de elevar
su nivel de satisfaccion (Rivera, 2015 y Coca 2006). Selman (2017), define al
marketing digital como estrategias para pasar la mercancia del productor al
consumidor y que es disefiado mediante la web con el propdsito que un cliente
concretice su visita tomando una decisibn que ha sido planificada
anticipadamente. Agrega que se requiere conocimientos de comunicacion,
mercadeo, publicidad, relaciones publicas, computacion y lenguaje. Afade
gue, unas caracteristicas del marketing digital es brindar atencion
personalizada y llegar a la poblacion de manera masiva. Es personalizada
porque las herramientas digitales hacen posible la creacion de perfiles precisos
de los clientes, no solo de las caracteristicas sociales y demograficas, sino
también referente a los gustos, preferencias, intereses del usuario del servicio
o consumidor del producto y de esta manera es mas probable lograr una mayor
venta en la web que de manera tradicional. Sin embargo, Mufiiz (2015), afirma
gue el marketing de servicios es complicado y para alcanzar efectividad es
necesario investigar y comprender la actitud, motivacion y comportamiento del
usuario del servicio. Sin embargo, los compradores de productos y servicios
se diferencian operativamente entre un mercado y otro, pero la
conceptualizacion es la misma. También, Mejia (2021), consultor, docente de
marketing digital; social media y transformacion digital, resalta que el marketing
digital es relevante porque se enfoca en la medicion, la personalizacion, la
visibilidad, captacion, fidelizacién, aumento de ventas, comunidad en redes
sociales, canal de gran alcance, experimentacién y bajo costo. Y agrega que
la medicion de la estrategia de marketing digital es mas facil que la estrategia
de marketing tradicional. En cuanto a la personalizacion, el marketing digital

9



permite el acercamiento al cliente a un nivel de bajo costo. El empresario
siempre debe recordar que los clientes modernos esperan un trato muy
personalizado. Asimismo, tiene que tener presente que el internet es
importante para que los usuarios visibilicen la marca que se pretende promover
ya que se ha comprobado que los consumidores antes de comprar productos

0 servicios hacen uso de la web (Mejia, 2021).

En cuanto a las dimensiones del marketing digital, Selman (2017) y Rivelli
(2015), cada uno por separado, definen que son el flujo, funcionalidad,
feedback y fidelizacion. Asi tenemos que el flujo, es la interrelacion del sitio
web puesto a disposicion del cliente o usuario de tal forma que se sienta atraida
por la dindmica que origina el sitio web de ir de un vinculo a otro, segun se ha
planeado para el visitante y lograr el objetivo de la empresa. La funcionalidad,
es la navegacion atractiva, intuitiva, clara, util y facil con el propoésito que el
usuario permanezca la pagina y no se pierda o confunda. El sitio debe captar
la atencioén para que no se produzca el aburrimiento y salida de la pagina web.
El feedback, es la interrelacion con el usuario de la web para mantener una
relacion de confianza con él. La red social del internet es un medio idéneo y
oportuno para este objetivo. La fidelizacion, es crear comunidades y obtener
gue la relacion se prolongue a largo plazo. Comunmente, la fidelizacién se
consigue con el aporte de informacién personalizada y atractiva para el

usuario.

Referente a la calidad en el servicio existe informaciéon bibliografica con
distintas perspectivas que singularizan la posicion de pocos investigadores
para definir calidad del servicio. Algunos autores, la definen como el
conglomerado de prestaciones de excelencia deseadas por los usuarios en
cuanto a los servicios o productos que recibe, en donde estas prestaciones
satisfacen a los usuarios (Quispe; 2017). Asimismo, Arsanam Yy
Yousapronpaiboon (2014), indican que la calidad de servicio, es la
caracteristica institucional para atender las altas expectativas y cubrir las
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necesidades de los clientes, este atributo es subjetivo, fluctuante y medible
constantemente. Otros, la definen a la calidad de servicio como el producto del
proceso de evaluar por el cual el cliente confronta sus expectativas ante sus
percepciones (Matsumoto, 2014). Asi mismo, Gronroos (1984), también indica
gue es un producto que pasa por un proceso de valorar en el cual los clientes
0 usuarios comparan sus expectativas mediante las percepciones de los
productos o servicios recepcionados. Este investigador valora que la calidad
de servicio no solo es establecida por el grado de calidad técnica y funcién del
producto o servicio, sino también por la distancia entre la calidad teorica y la
real, a esta brecha la denomina la desconfirmacion. La evaluacién es
satisfactoria si la calidad percibida en la experiencia del producto o del servicio
cumple con las expectativas del cliente o usuario, en otras palabras, queda
satisfecho, es por ello que un elevado nivel de expectativas produce conflictos
en la evaluacion de la calidad. Donabedian (1984), desde la perspectiva de la
salud la defini6 como el grado de calidad de la atencion basados en los
resultados como producto de las mediciones realizadas respecto a las mejoras
anheladas sobre el estado de salud de la persona. Sin embargo, segun
Vasquez y Torres (2015), sostienen que definicion y cémo evaluar la calidad
de servicio fue causa de relevantes discrepancias entre distintos
investigadores. Y sobre la evaluacion de la calidad de servicio existen algunos
modelos caracteristicos que analizan perspectivas, dimensiones, aplicaciones
y alcances. Las investigaciones revelan que las percepciones de los usuarios
del servicio es la perspectiva mas utilizada en las evaluaciones, sobresaliendo
el uso del modelo de dimension multiple, sustentado en indicadores externos,
en los cuales los elementos tangibles, las atenciones a los usuarios, la
fiabilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta y los resultados son las

dimensiones de evaluacibn mas comunes.

Desde la perspectiva de las definiciones se disefiaron diversos modelos de
evaluacion que estiman las cualidades valoradas en la prestacion de un
servicio de nivel excelente. Asi también diversos autores tanto de siglo anterior
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como del actual, teorizaron la calidad del servicio, en el cual se detallan
diversos modelos; en primer lugar, el modelo de la escuela nérdica, formulado
por Gronroos (1988), este modelo también llamado de imagen corporativa,
sustenta que la calidad que percibe el usuario es el producto de la union de la
calidad técnica més la calidad funcional, es decir la unién de lo que se da mas
la forma en que se da. El otro modelo es americano, fue formulado por
Parasuraman Zeithaml y Berry (1985) y por vez primera hicieron la propuesta
de un modelo escalar de medicion de la calidad del servicio, la cual en un
principio se basé en 10 variables determinantes (tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacion y comprension al cliente), pero, en el afio 1988,
redisefiaron el modelo considerando solo 5 factores predictores de la calidad
del servicio, consolidando el modelo vigente hasta la actualidad (empatia,
fiabilidad, responsabilidad, tangibilidad y capacidad de respuesta) (Duque,
2005).

Al respecto de la calidad del servicio, Rupp (2018), refiere que la atencién
recibida por el usuario debe ser de mejor calidad y a su vez que esta no cause
riesgo alguno ni efectos adversos sobre la salud de los usuarios; es asi que,
de manera inconsciente y automatica al terminar la atencion recibida, todo
usuario evalla la calidad de servicio. Para el autor esta valoracion se realiza
teniendo en cuenta la existencia o ausencia de indicadores dentro de la
estructura, los procesos y el resultado final. Asi también, Escobar y Mosquera
(2013), citados por Sotelo y Figueroa (2017), sefalan que, es necesario que la
calidad de servicio pase por el andlisis de una mejora continua, para lograr la
excelencia en la prestacién de bienes y servicios, lo cual es un claro indicador
de una organizacion de alta competitividad y acorde a la globalizacion del
mercado del cual forma parte. En consecuencia, toda empresa debe elegir
alguno de los tantos modelos de calidad vigentes en la actualidad a fin de
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alcanzar la preferencia de los consumidores de los bienes o servicios que
ofrece. En cuanto a las perspectivas, expectativas y percepciones, se
identifican dos posturas de los investigadores sobre la calidad de servicio. La
primera es usar las expectativas y percepciones del usuario y se basa en el
pensamiento de la desconfirmacion, el cual genera controversia entre la
percepcion y expectativa referente al desempefio del servicio. Desde este
paradigma esté incluida, entre otros, el modelo nordico de calidad del servicio
investigado por Gronroos (1984), el americano del norte Service Quality
(SERVQUAL) que propuso Parasuraman y otros (Vasquez y Torres, 2015). La
segunda postura se basa solamente en usar las percepciones del usuario y su
posicion defiende la superioridad de la evaluacion de la calidad del servicio
ante los que emplean las diferencias entre la percepcion y expectativa
(Martinez y Martinez, 2010). SERVQUAL, fue un modelo pionero muy
apreciado y creado por la escuela norteamericana de marketing, desarrollado
en distintas fases por un equipo de trabajo de investigacion constituido por
Parasuraman, Berry y Zeitham y luego de muchas investigaciones
cuantitativas propusieron evaluar la calidad de servicio a través de las
dimensiones de: empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y los
elementos tangibles. La habilidad de empatia evidencia el interés y grado de
atencion personalizada que brindan los empresarios a los usuarios o clientes;
la fiabilidad, es realizar el servicio asumido de manera fiable y cuidadosa; la
seguridad es conocer y atender a los usuarios y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza; la capacidad de respuesta, la actitud para apoyar a
los usuarios y para prestarles el servicio oportuno y la tangibilidad, que es la
presentacion fisica del ambiente de acuerdo a la normatividad y estandares de
calidad, aparatos, personal y material comunicativo. Y de tales dimensiones,
Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron en 1988 el modelo SERVQUAL
definiendo el instrumento para medir la calidad de servicio (Torres y Vasquez,
2015).
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En cuanto al modelo Service Performance SERVPERF de Cronin y Taylor
(1992) surgio a partir de las criticas hechas por diversos investigadores al
modelo SERVQUAL, este modelo evalia la calidad del servicio en la
percepcion del usuario sobre el desempefio; justificando que existe pocas
pruebas del cliente para valorar la calidad del servicio como la distincion- entre
expectativa y percepcion, ademas los usuarios tienden a la valoracién muy
altas de sus expectativas (Torres y Vasquez, 2015). En conclusion, en cuanto
a aplicar modelos de evaluacion, se tiende a usar modelos de la escuela de
américa del Norte, segun el tipo de servicio (Martinez y Martinez, 2010),
estimando primordialmente la percepcién del usuario. Y segun la bibliografia,
como caso especial se encuentra que el SERVQUAL es el modelo mas comun
pero controversial, siendo un referente obligatorio para las investigaciones
sobre calidad del servicio, cuyas dimensiones son fiabilidad, tangibilidad,

capacidad de respuesta, empatia y seguridad (Matsumoto, 2014).
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METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es bdsica, cuantitativa, descriptiva y con disefio
descriptiva correlacional transversal. El proposito es describir las relaciones de
cruce entre dos 0 mas variables para buscar el grado de significancia de la
correlacion entre si. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Es descriptiva
porque observa el hecho tal cual y describe las caracteristicas del objeto de
estudio y se basa en la interpretacion correcta. Es de corte transversal: porque
la variable de estudio se mide solo en una ocasién. Es disefio correlacional por
gue se estudia la asociacion entre la variable marketing digital y la variable

calidad de servicio. El esquema del disefio es:
X1
/'
N
Y,

M=muestra de estudio (Clientes de la clinica “Euroclinic)
X1 = Observacion del Marketing digital.
Y2 = Observacion de la calidad de servicio.

r = Coeficiente de Correlacion.

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable correlacional 1 (Cuantitativa)
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Marketing digital

Variable correlacional 2 (Cuantitativa)

Calidad de servicio.

3.3.Poblacion, muestra, muestreo y unidad de anélisis

3.3.1. Poblacién

La poblacion bajo estudio fue finito y constituido por 100 pacientes
mayores de edad, que asistieron a la clinica “Euroclinic” de Trujillo de

marzo a mayo del 2021.

3.3.1.1. Criterios de seleccion

Criterios de inclusién: Ser usuario de la clinica Euroclinic de
Trujillo, estar recibiendo atencién de salud durante los meses de
enero a mayo del 2021, ser ciudadanos de 18 afios de edad,
varones y mujeres, haber recibido no menos de una consulta previa
al tratamiento de su salud. Ademas, fueron pacientes que
participaron voluntariamente de la investigacion y firmaron la carta

de consentimiento informado.

Criterios de exclusién: Ser gerente de la clinica Euroclinic de
Trujillo, no registrar la informacion que solicitan los instrumentos y no

firmar la carta de consentimiento informado.
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3.3.2. Muestra

El tamafo de la muestra estuvo constituido por 78 pacientes. Para calcular
la muestra proveniente de una poblacion finita como son los pacientes

atendidos en la clinica “Euroclinic”, se utilizo el siguiente estadigrafo:

B NZipq
~ e2(N—1)+Z2pq

n

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Tamano de la poblacion (100 pacientes de la clinica “Euroclinic”)
Za = Nivel de confianza (1.96)

e = Error méximo aceptado (5%)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (95%)

g = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (5%)

n =78 pacientes

3.3.3. Muestreo

Debido al tamafio pequefio de la muestra el muestreo no fue
sometido a ningin método de probabilistica, sino que fue por

conveniencia.

3.3.4. Unidad de analisis

Estuvo integrada por 78 pacientes (n=78) de la clinica “Euroclinic” que
se atendieron durante un periodo de dos meses del afio 2021.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnica
En la recoleccion de datos de este trabajo de investigacion se utilizo la
técnica de la encuesta de manera digital hecha previamente en

formulario de Google.

3.4.2 Instrumentos

Para aplicar la encuesta se utilizaron los cuestionarios del nivel de
marketing digital y del nivel de calidad de servicio para luego determinar
la correlacion entre ellos. El cuestionario de marketing digital fue un
instrumento que sirvio para medir dimensiones tales como el flujo,
funcionalidad, feedback y fidelizacion. Para responder los items se utilizo
la escala valorativa tipo Likert con cinco opciones (nunca=1, casi
nunca=2, a veces=3, casi siempre =4 y siempre = 5), y el puntaje maximo

gue se puede lograr es 180 puntos.

Criterios para asignar valores:

Cuadro 1 Baremos de las puntuaciones de la variable de marketing
digital

NIVEL DE MARKETING DIGITAL PUNTAJE
Malo <60
Regular >60< 120
Bueno >120 <180
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Cuadro 2 Baremos de las puntuaciones de las dimensiones de la variable

de marketing digital

Categorias/Niveles Malo Regular Bueno
Flujo 00-15 16 - 30 31-45
Funcionalidad 00 -15 16 — 30 31-45
Feedback 00 -15 16 — 30 31-45
Fidelizacion 00-15 16 — 30 31-45

En cuanto al instrumento de Calidad de Servicio se baso en el modelo

SERVQUAL (Parasuraman y otros, 1985, 1988) citado por Torres y
Vasquez (2015) este modelo se utiliz6 ampliamente en diversos tipos de
servicios como salud y otros. Este instrumento consisti6 en un
cuestionario que sirvié para medir cinco dimensiones de la calidad de
Servicio en una organizacion; las cuales son: calidad de los elementos
tangibles, confiablidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Para realizar la medicion cuantitativa de la variable, calidad de servicio,
se analiz6 el instrumento de los investigadores Mejias, Torres y Veloz
(2012) y el modelo SERVQUAL tomado por Orahulio (2020); sin
embargo, la autora del presente trabajo de investigacion también hizo
una adaptacion del instrumento de acuerdo al contexto de la realidad
donde se va a aplicar, logrando la validez y confiabilidad lo que garantizo
la aplicacion. Ambos instrumentos usados por los investigadores
mencionados se basaron en el modelo SERVQUAL que constaban de 22
preguntas de la calidad del servicio. Sin embargo, dichos instrumentos
fueron adaptados por la autora y consta de 20 items distribuidos en cinco
dimensiones, de los cuales 5 son para la dimension elementos tangibles,
4 items para confiabilidad, 3 items para la capacidad de respuesta, 4
items para la dimension seguridad y 4 items para la dimension empatia.
Cada respuesta contiene una escala valorativa tipo Likert de cinco

posibilidades y la calificacibn maxima son 100 puntos. Para calificar los
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resultados, se sumo las puntuaciones de las respuestas por cada

dimension de la variable calidad de servicio y también se obtuvo el

puntaje general del

instrumento aplicado y estos resultados se

contrastaron con los baremos determinandose de este modo el grado de

la calidad del servicio con las dimensiones respectivas.

Criterios para asignar valores:

Cuadro 3 Baremos de las puntuaciones de la variable de calidad de

servicio.
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO PUNTAJE
Malo <25
Regular >25< 50
Bueno >50<75
Excelente >75< 100

Cuadro 4 Baremos de las puntuaciones de las dimensiones de la

variable de calidad de servicio

Categorias/Niveles Malo Regular Bueno Excelente
Elementos tangibles 00 - 06 07 -13 13-19 20-25
Fiabilidad 00 - 05 06 - 10 11-15 16 - 20
Capacidad de respuesta 00-04 05-08 09-12 13-15
Seguridad 00-05 06 —-10 11-15 16 - 20
Empatia 00 - 05 06 - 10 11-15 16 - 20
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3.4.3 Validez y confiabilidad del instrumento:

La validez del instrumento de marketing digital se hizo mediante criterios
de valoracion por cinco expertos en el tema. Esta valoracion de contenido
se hizo a través la V de Aiken; teniendo en cuenta criterios de items
objetivos, claros, coherentes y relevantes respecto al cuestionario de
marketing digital; el cual estuvo conformado por cuatro dimensiones, 36
items con una V de coeficiente de validez igual a 0.98. Para el analisis de
la confiabilidad de dicho cuestionario se aplicé una prueba piloto a 20
pacientes de semejantes caracteristicas que la muestra del presente
estudio. La prueba de Crombach arrojo un alfa de 0,97 (ver anexo N° 4).
Del mismo modo el instrumento de calidad de servicio fue validado
mediante criterios cinco de jueces. En el proceso de validacion se
promedio la valoracion registrada en la matriz de evaluacién de V de
Aiken de cada uno de los expertos. Los resultados arrojaron un valor
estadistico significativo con una V de 0.99. Para el analisis de su
confiabilidad se aplicé un cuestionario de calidad de servicio a una
muestra de 20 pacientes de semejantes caracteristicas que la muestra
del presente estudio; arrojando un coeficiente de Cronbach de 0,98 (ver

anexo N° 4).
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Cuadro 5 Ficha técnica de cuestionario de marketing digital

Nombre Cuestionario de marketing digital

Autor Maria Luisa Astupifia Yauli

Afio 2017

Aplicacidn Instalaciones fisicas y/o virtual de la clinica

Euroclinic

Bases tedricas

Likert (1961), Litwin y Stinger (1978),
Scheneider y Hall (1982) y Robbins (2002)

Version

Segunda

Sujetos de aplicacion

Sujetos que usan los servicios de salud publica
de la clinica Euroclinic

Tipo de administracion

Individual

Duracion

20 a 30 minutos

Normas de puntuacion

El cuestionario de marketing digital presenta
opciones de respuesta tipo escala de Likert,
con cinco niveles de respuesta:

Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Siempre 4

Casisiempre 5
El cuestionario estd conformado por 36

preguntas distribuidos en cuatro dimensiones:

Flujo 1-9

Funcionalidad 10-18
Feedback 19-27
Fidelizacion 28-36

Campo de aplicaciéon

Servicios de salud ocupacional privados

Validez A juicio de cinco expertos; coeficiente de V de
Aiken = 0,97
Confiabilidad Coeficiente de Alpha de Cronbach = 0,97

Categorizacion de la medicién general

Malo < 6 =60
Regular >60 <6=120
Bueno >120 <6 =180

22



Cuadro 6 Ficha técnica de cuestionario de calidad de servicio

Nombre Escala de calidad de servicio

Autor Mejias, torres y Veloz

Afio 2013

Aplicacidn Instalaciones fisicas y/o virtual de la clinica

Euroclinic

Bases tedricas

Modelo SERVQUAL, propuesto por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1988)

Version

Segunda

Sujetos de aplicacion

Pacientes que usan los servicios de salud de la
clinica Euroclinic

Tipo de administracion

Personal

Duracion

% de hora

Normas de puntuacion

El cuestionario de calidad de servicio presenta
opciones de respuesta tipo escala de Likert,
con cinco niveles de respuesta:

Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Siempre 4

Casisiempre 5
El cuestionario esta conformado por 20
preguntas distribuidos en cinco dimensiones:

Elementos tangibles 1-4
Fiabilidad 5-9
Capacidad de respuesta  10-13
Seguridad 14-17
Empatia 18-20

Campo de aplicaciéon

Servicios de salud ocupacional privados

Validez A juicio de cinco expertos; coeficiente de V de
Aiken = 0,99
Confiabilidad Coeficiente de Alpha de Cronbach = 0,98

Categorizacion de la medicién general

Malo < 6 =25

Regular >25 <6=50
Bueno >50 <6=75
Excelente >75 <6 =100
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3.5. Procedimientos

Lo primero a gestionar fue la autorizacion dl gerente de la clinica Euroclinic
para realizar el estudio de investigacion, indicando el objetivo y solicitando la
data de los e-mails y los nUmeros de celulares de los pacientes. Asimismo,
la autorizacion para la aplicacion de los cuestionarios a los usuarios que se
atienden en la clinica. Luego, se realiz6 la seleccion de la muestra
considerando solo aquellos usuarios continuadores mayores de 18 afios que
asistieron a la clinica de enero a mayo, 2021, se dio a conocer que la
participacion es libre y los que acepten participar firmardn una carta de
consentimiento informado posteriormente se les remitid los dos cuestionarios
editados a través de formularios Google y se informé que la encuesta
guedara en el anonimato y los resultados son confidenciales. Finalmente, los

datos recogidos se organizaron en una tabla para registrar datos.

3.6. Meétodo de andlisis de datos

Para el andlisis de los datos recopilados se us6 la estadistica descriptiva e
inferencial a través del software SPSS version 25. Se organizaron los datos
en tablas descriptivas de frecuencia. Para comprobar si la procedencia de los
datos dados por los pacientes en estudio corresponde a una distribucién
normal se aplicé la prueba de normalidad Kolmogorov- Smirnov (n=50); la
cual comprobé que los datos proceden de una distribucién no normal por lo
gue para verificar la hipotesis investigacion se eligio la prueba no paramétrica

“rho” de Spearman.
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Cuadro 4 Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, para determinar la

distribucién de datos en las variables marketing digital y calidad se servicio.

MARKETING CALIDAD DE
DIGITAL SERVICIO
N 78 80
146,85
Parametros 93,96
normalesa.b
Desv. Stand. 18,819 10,090
Absoluto ,182
Maximas 293
diferencias
Positivo
extremas 172 275
Negativo
-,182 -,293
Estadistico de prueba ,182 ,293
Sig. asintética(bilateral) ,000C ,000€

Contrastacion de la hipotesis
Ho = La muestra sigue una distribucion normal; de homogeneidad.
H1 = La muestra no sigue una distribucion normal, sino diferenciada.

Prueba de decisién

Si p-valor < 0,05 se rechaza la hipétesis nula. Y segun el cuadro 4 el p-valor es
0,000 = 0,05. Por lo tanto, la muestra no sigue una distribucién normal y en

consecuencia se eligio la prueba no paramétrica de Spearman.

La escala que se utilizé para el analisis de la correlacion entre las variables de

marketing digital y calidad de servicio, se describe en el siguiente cuadro:
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Cuadro 5 Escala del coeficiente de correlacion de Spearman.

Valor Significado de correlacion
0-0.25 Escasa o nula

0.26-50 Débil

0.51-0.75 Entre moderada y fuerte
0.76-1.00 Entre fuerte y perfecta

La comprobacion de la hipétesis se realizé mediante la prueba de Spearman,
aplicando la estadistica inferencial en el programa SPSS version 25. El
coeficiente de correlacion de Spearman se obtuvo a partir de las puntuaciones
de los 78 usuarios participantes como producto de la aplicacién de los
cuestionarios; marketing digital y calidad de servicio. Luego se hall6 la
correlacion de las puntuaciones recogidas entre la variable de marketing digital

y la variable calidad de servicio.
3.7.Aspectos éticos

Esta investigacién tomo en cuenta la declaracién de Helsinki (Manzini, 2000),
especificamente el principio 21 que trata sobre la intimidad y confidencialidad
del individuo participante, disminuyendo lo mas posible cualquier incidencia
negativa, pero sin alterar los aspectos fisicos, mentales y emocionales. Asi
también se present6 a cada participante una hoja de consentimiento mediante
el cual a cada persona se le otorga la potestad de participar o no del estudio.
También se baso en los principios fundamentales del informe Belmont el cual
considera las guias y principios éticos que protegen a la persona durante las
investigaciones, dentro de ello se consider6 el respeto; lo cual otorga
autonomia a cada encuestado; Asimismo el principio de beneficencia; es decir,
respetando sus decisiones, pero sobretodo protegiéndolo de cualquier dafio
potencial. Finalmente, también se respetaron las pautas éticas internacionales;
la primera que menciona sobre la justificacién y validez de investigaciones

biomédicas en personas, solo en casos en que se protejan y respeten a las
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personas y que la investigacion sea justa y moralmente aceptable en la
comunidad cientifica y la cuarta pauta en la que se indica que la persona debe
decidir si desea 0 no dar su consentimiento para participar de una

investigacion.
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RESULTADOS

Tabla 1

Relacion entre niveles de marketing digital y niveles de la calidad del
servicio en tiempos de COVID-19 de la Clinica Euroclinic de Trujillo, 2021

Calidad de servicio Total Rho de
Spearman
Excelente Bueno Regular  Malo rs p-Valor
Marketing Bueno N 74 1 0 0 75 0,183 0,108
digital % 94,87 1,28 0,00 0,00 96,15
Regular N 0 3 0 0 3
% 0,00 3,85 0,00 0,00 3,85
Malo N 0 0 0 0 0
% 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total N 74 4 0 0 78
% 94,87 5,13 0,00 0,00 100,00

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 1, se evidencia que el 94,87 % de los usuarios entrevistados
afirman que el nivel de marketing digital es bueno y la calidad de servicio
excelente, mientras que el 1,28 % afirma que el nivel de marketing es bueno
y la calidad de servicio es también bueno y el 3,85 % de los usuarios afirma
qgue el nivel de marketing es regular y la calidad de servicio es bueno. Por
otro lado, no existe correlacion significativa entre los valores de la medicion
del marketing digital y los valores de la medicion de la escala de servicio
porque el p-valor hallado de 0,108 es mayor que el nivel de significancia
planteado de 0,05. En consecuencia, aceptamos la hipotesis nula y
rechazamos que el marketing digital esta relacionado con la calidad del
servicio en tiempos de COVID-19 de la Clinica Euroclinic de Truijillo, 2021.
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Tabla 2

Niveles de las dimensiones del marketing digital de los usuarios de la Clinica
Euroclinic de Truijillo, 2021

Niveles Dimensiones

Flujo Funcionalidad Feedback Fidelizacion

N % N % N % N %
Malo 00 00,00 00 00,00 00 00,00 00 00,00
Regular 03 03,85 03 03,85 15 19,23 06 07,69
Bueno 75 96,15 75 96,15 63 80,17 72 92,31
Total 78 100,00 78 100,00 78 100,00 78 100,00

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 2, se observa que el 96,15 % de los usuarios manifestaron un nivel
de flujo de marketing digital bueno, asimismo el 3,85 % indican un nivel regular
y ninguno, es decir el 0 % de los usuarios entrevistados considera un nivel de
flujo de marketing digital malo. Del mismo modo, se observa que el 96,15 %
de los usuarios manifestaron un nivel de funcionalidad de marketing digital
bueno y el 3,85 % indican un nivel regular, pero ninguno de los usuarios
considera un nivel de funcionalidad malo. También, se observa que el 80,77
% de los usuarios de la clinica Euoclinic indican un nivel de feedback de
marketing digital bueno y el 19,23 % indican un nivel regular y ninguno, es
decir el 0 % de los usuarios considera un nivel de feedback malo. Del
mismo modo, se evidencia que el 92,31 % de los usuarios sefialan un nivel de
fidelizacion buenoy el -7,69 % indican un nivel regular y el 0 % de los usuarios
considera un nivel de fidelizacién malo.
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Tabla 3

Niveles de las dimensiones de la Calidad del servicio de los usuarios de la
Clinica Euroclinic de Trujillo, 2021

Niveles Dimensiones

E. Tangibles Fiabilidad C.respuesta  Seguridad Empatia

N % N % N % N % N %
Malo 00 00,00 00 00,00 00 00,00 00 00,00 00 00,00
Regular 00 00,00 00 00,00 05 0041 00 00,00 00 00,00
Bueno 05 0641 14 17,95 73 93,59 05 06,41 05 06,41
Excelente 73 93,59 64 82,05 00 00,00 73 93,59 73 93,59
Total 78 100,00 78 100,00 78 100,00 78 100,00 78 100,0

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 3, se evidencia que el 93,59 % de los usuarios muestreados
manifestaron un nivel de calidad de elementos tangibles excelente, asimismo
el 6,41 % indican un nivel bueno y ninguno, es decir el 0 % de los usuarios
considera un nivel de la calidad de elementos tangibles regular o malo.
Asimismo, se observa que el 82,05

% de los usuarios muestreados manifestaron un nivel de fiabilidad de la clinica
excelente y el 17,95 % indican un nivel bueno, pero ninguno, es decir el 0 %
de los usuarios considera un nivel de fiabilidad regular o malo. También, se
evidencia que el 93,59 % de los usuarios indican un nivel de capacidad de
respuesta bueno vy el

6,41 % indican un nivel regular y ninguno, es decir el 0 % de los usuarios
considera un nivel de calidad de servicio excelente y malo. Del mismo modo,
se evidencia que el 93,59 % de los usuarios manifestaron un nivel de
seguridad de la clinica excelente y el 6,41 % indican un nivel bueno y ninguno,
es decir el 0 % de los usuarios considera un nivel de seguridad regular y malo.
Y respecto a la dimension empatia, se evidencia que el 93,59 % de los
usuarios de la clinica, manifestaron un nivel de empatia excelente y el 6,41 %
indican un nivel bueno y ninguno, es decir el 0 % de los usuarios considera un
nivel de empatia regular y malo.
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Tabla 4

Relacion entre marketing digital y la dimension de elementos tangibles en
tiempos de Covid-19. Clinica Euroclinic de Trujillo, 2021

Elementos tangibles Total Rho de
Spearman
Excelente Bueno Regular Malo rs p-Valor
Marketing Bueno N 74 1 0 0 75 0,199 0,080
digital % 94,87 1,28 0,00 0,00 96,15
Regular N 0 3 0 0 3
% 0,00 3,85 0,00 0,00 3,85
Malo N 0 0 0 0 0
% 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total N 74 4 0 0 78
% 94,87 5,13 0,00 0,00 100,00

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 4, se evidencia que el 94,87 % de los usuarios entrevistados
afirman que el nivel de marketing digital es bueno y la dimensién de elementos
tangibles de la calidad de servicio es excelente, mientras que el 1,28 % afirma
que el nivel de marketing es bueno y la dimensién de elementos tangibles
calidad de servicio es también bueno y el 3,85 % de los usuarios afirma que el
nivel de marketing es regular y la dimension de elementos tangibles de la
calidad de servicio es bueno. Por otro lado, no existe correlacion significativa
entre los valores de la medicion del marketing digital y los valores de la
medicion de la dimensién de elementos tangibles de la calidad de servicio
porque el p-valor hallado de 0,080 es mayor que el nivel de significancia
planteado de 0,05. Por lo tanto, aceptamos la hipétesis nula y rechazamos que
el marketing digital esta relacionado con la dimension de elementos tangibles
de la calidad del servicio en tiempos de COVID-19 de la Clinica Euroclinic de
Trujillo, 2021.
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Tabla 5

Relacion entre marketing digital y la dimension fiabilidad en tiempos de COVID-

19. Clinica Euroclinic de Truijillo, 2021

Fiabilidad Total Rho de
Spearman
Excelente Bueno Regular Malo rs p-Valor
Marketing Bueno N 53 21 1 0 75 0,282 0,013
digital % 67,95 26,92 1,28 0,00 96,15
Regular N 0 0 3 0 3
% 0,00 0,00 3,85 0,00 3,85
Malo N 0 0 0 0 0
% 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total N 53 21 4 0 78
% 67,95 26,92 5,13 0,00 100,00

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 5, se evidencia que el 67,95 % de los usuarios entrevistados
afirman que el nivel de marketing digital es bueno y la dimension de fiabilidad
de la calidad de servicio es excelente, mientras que el 26,92 % afirma que el
nivel de marketing es bueno y la dimension de fiabilidad de la calidad de
servicio es también bueno y el3,85 % de los usuarios afirma que el nivel de
marketing es regular y la dimensién de fiabilidad de la calidad de servicio
también es regular. Por otro lado, se evidencia que existe relacion lineal
estadisticamente significativa, débil y en la misma proporcién entre los valores
de la medicién del marketing digital y los valores de la medicion de la escala
de confiabilidad de la calidad del servicio (rS = 0.282, p=0,013 < 0.05) porque
el p-valor hallado de 0,013 es menor que el nivel de significancia planteado de
0,05.
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Tabla 6

Correlacion entre marketing digital y la dimensién capacidad de respuesta en
tiempos de COVID-19. Clinica Euroclinic de Truijillo, 2021

Capacidad de respuesta Total Rho de
Spearman
Excelente Bueno Regular Malo rs p-Valor
Marketing  Bueno N 65 10 0 0 75 0,088 0,441
digital % 83,33 1,28 0,00 0,00 96,15
Regular N 0 3 0 0 3
% 0,00 3,85 0,00 0,00 3,85
Malo N 0 0 0 0 0
% 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total N 65 13 4 0 78
% 83,33 16,67 5,13 0,00 100,00

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 6, se evidencia que el 83,33 % de los usuarios encuestados
aseveran que el nivel de marketing digital es bueno y la dimension de la
capacidad de respuesta de la calidad de servicio es excelente, mientras que
el 1,28 % afirma que el nivel de marketing es bueno y la dimension de la
capacidad de respuesta de servicio es también bueno y el 3,85 % de los
usuarios afirma que el nivel de marketing es regular y la dimension de la
capacidad de respuesta de servicio es de nivel regular. Por otro lado, se
evidencia que no existe correlacion entre los valores de la medicion del
marketing digital y los valores de la medicion de la escala de capacidad de
respuesta porque el p-valor hallado de 0,441 es mayor que el nivel de
significancia planteado de 0,05. Por lo tanto, aceptamos la hipotesis nula y
rechazamos que el marketing digital esta relacionado con la capacidad de
respuesta en tiempos de COVID-19 de la Clinica Euroclinic de Trujillo, 2021.
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Tabla 7
Relacion entre marketing digital y la dimension de seguridad en tiempos de

COVID-19. Clinica Euroclinic de Truijillo, 2021

Seguridad Total Rho de
Spearman
Excelente Bueno Regular Malo rs p-Valor
Marketing Bueno N 53 21 0 0 74 0,239 0,035
digital % 67,95 26,92 0,00 0,00 94,87
Regular N 0 3 1 0 4
% 0,00 3,85 1,28 0,00 5,13
Malo N 0 0 0 0 0
% 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total N 53 24 1 0 78
% 67,95 30,77 1,28 0,00 100,00

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 7, se evidencia que el 67,95 % de los usuarios entrevistados
afirman que el nivel de marketing digital es bueno y la dimension seguridad de
la calidad de servicio es excelente, mientras que el 26,92 % afirma que el nivel
de marketing es bueno y la dimensién de seguridad de la calidad de servicio
también es bueno y el

3,85 % de los usuarios afirma que el nivel de marketing es regular y la
dimensién de la capacidad de respuesta de servicio es bueno. Asimismo, se
observa que, el 1,28 % de los usuarios percibe que el marketing es de nivel
regular y la seguridad también es de nivel regular. Por otro lado, se evidencia
gue existe relacion lineal significativa, débil y directamente proporcional entre
los valores de la medicién del marketing digital y los valores de la medicién de
la escala de seguridad de la calidad del servicio (rS = 0.239, p =0,035 < 0.05)
porque el p-valorhallado de 0,035 es menor que el nivel de significancia

formulado de 5%. En consecuencia, se rechazo la hipotesis nula y se acepté
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que el marketing digital est4 relacionado con la seguridad en tiempos de
COVID-19 de la Clinica Euroclinic de Truijillo, 2021.

Tabla 08

Correlacion entre marketing digital y la dimension de empatia en tiempos de
COVID-19. Clinica Euroclinic de Truijillo, 2021

Empatia Total Rho de
Spearman
Excelente Bueno  Regular  Malo rs p-Valor
Marketing Bueno N 40 34 1 0 75 0,136 0,234
digital % 51,28 43,59 1,28 0,00 96,15
Regular N 0 0 3 0 3
% 0,00 0,00 3,85 0,00 3,85
Malo N 0 0 0 0 0
% 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total N 40 34 4 0 78
% 51,28 43,59 5,13 0,00 100,00

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 8, se evidencia que el 51,28 % de los usuarios afirman que el nivel
de marketing digital es bueno y la dimension seguridad de la calidad de
servicio es excelente, mientras que el 43,59 % afirma que el nivel de marketing
es bueno y la dimension de empatia de la calidad de servicio también es buena
y el 1,28 % de los usuarios afirma que el nivel de marketing es bueno y la
dimensién de la empatia dela calidad de servicio es regular. Asimismo, se
observa que, el 3,85 % de los usuarios percibe que el marketing es de nivel
regular y el nivel de empatia también es de nivel regular. Por otro lado, se
evidencia que no existe correlacion entre el marketing digital y la empatia
porque el p-valor hallado de 0,234 fue mayor que el nivel de significancia
planteado de 0,05.
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DISCUSION

En la tabla 1, se evidencié que mas del 90% de los usuarios encuestados
perciben que el nivel de marketing digital es bueno y la calidad del servicio es
excelente en la clinica Euroclinic. Sin embargo, estadisticamente existe la
suficiente probabilidad (nivel de confianza al 95 %) que de que el marketing
digital con la calidad de servicio no se relaciona de manera significativa; sin
embargo, este resultado es una probabilidad de que la hipotesis de
investigacion sea falsa, recordemos que los resultados aceptan 5 % de error.
Pero, enfocandose dentro de la probabilidad con nivel de confianza al 95% no
existe correlacion significativa entre ambas variables la razén se puede deber
a que los usuarios de la clinica tienen otras motivaciones muy a aparte de la
experiencia vivida respecto a la mayoria de dimensiones del marketing digital
y las dimensiones de la calidad de servicio. Excepto, en dos dimensiones de
fiabilidad y seguridad de la calidad de servicio; que si se correlacionan
significativamente con el marketing digital (Tabla 5 y 7). Probablemente, la
causa sea Sus creencias, percepciones, y actitudes de cémo deberia ser la
calidad de servicio de los elementos tangibles, capacidad de respuesta y
empatia de la clinica Euroclinic. Entonces, simplemente no le dan valor
asociado de estas dimensiones de la calidad de servicio con el marketing
digital. Esta posicion critica frente al resultado se corrobora con Muifiiz (2015)
y Martinez y Martinez (2010), quienes afirman que es necesario que se estudie
profundamente la actitud, motivacibn y comportamiento del usuario del
servicio. Asimismo, Al respecto del parrafo anterior, tenemos en EE. UU, a
Hanssens y Pauwels (2016), quienes afirman que las unidades de marketing
estdn muy presionadas como para evidenciar su valor econémico a la
empresa. Pero, este reto de medir el marketing se observa complejo por el
hecho de que este utiliza medidas de desempefio actitudinal, conductual y
financiero, que no se correlacionan mucho entre si. Por lo tanto, algunos
podrian ver la aplicacion del marketing como exitoso, mientras que otro podria
interpretarlas como malgastar los recursos. Este resultado también se explica

porque la mayoria de los usuarios de esta clinica privada son pacientes
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asegurados que se tratan de enfermedades ocupacionales y que no decidieron
atenderse en la clinica por voluntad propia, sino que la empresa donde laboran
fue la que tomo la decision de asegurarlos en dicha clinica. Pero, que este
establecimiento de salud privado tiene un buen nivel de marketing digital, pero,
aunqgue sea de nivel bueno, los usuarios no lo asocian a la calidad de servicio
gue ofrece la clinica. Ellos no fueron atraidos mediante el marketing digital sino
por un contrato que firmo el gerente de la empresa y resulta que la calidad de
servicio de la clinica es excelente. Incluso, es posible que el marketing digital
de la empresa podria dejar de ser bueno y la calidad de servicio no se
observaria afectada por dicha variable. Estos resultados se corroboran con los
argumentos de Agreda (2016), que sostiene que las empresas de salud que
brindan servicios de diagnéstico en imagenes y que presta servicios a
personas de la tercera edad no es necesario aplicar el marketing digital porque
estos pacientes reciben orientaciones del médico donde deben obtener las
radiografias, imagenes computarizadas y los andlisis clinicos. Para este tipo
de servicio se sugiere el medio tradicional y el medio digital solo se utiliza como
un medio de informacién, en el cual no se deberia invertir mucho. Asi, también,
O'Sullivan y Abela (2007), manifiesta que la inversion que hacen los gerentes
en el desempefio del marketing digital no significa mucho en cuanto a su
relacion con el nivel de desempefio de la calidad de servicio que brinda la
empresa. El mismo autor sostiene que no hay muchos estudios empiricos que
demuestren que la mejora del desempefio en marketing tiene impacto positivo
en la mejora del desempefio de la empresa. También (Rivera,2016), sefiala
que en la actualidad no hay empresa que no use la tecnologia para ofertar sus
productos y servicios; aunque no siempre no siempre los medios digitales son
idoneos para todos los sectores y compafias. Es por ello, que en este caso la
clinica debe seleccionar adecuadamente los instrumentos y técnicas con el fin
de optimizar la calidad de servicio debido a que este progreso aun depende
del aumento del uso de plataformas e instrumentos digitales que eligen los
clientes (Tirado, 2020). Asi también, se sabe servicio al cliente es fundamental

como estrategia de marketing y a las empresas les resulta cada vez mas
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complejo mejorar su nivel a pesar que la relacion del negocio con el cliente es
fundamental (Betancourt, 2020). Asimismo, se debe otorgar al publico todas
las facultades posibles en base a sus preferencias (Cuervo, 2020).

En la tabla 2, los usuarios de la clinica Euroclinic evidenciaron un nivel bueno
en todos los niveles de las dimensiones del marketing digital. Es decir, la
clinica planificé bien el acceso de los usuarios a la web y les ofrece una
experiencia llena de interactividad de sus servicios. Esta idea se refuerza con
las afirmaciones de Rivelli (2015) que expresa que el marketing digital brinda
atraccion e interaccién al publico objetivo para fidelizarlo. Ademas, los usuarios
de la clinica tienen la percepcion de que el marketing se enfoca en la
personalizacion, la visibilidad, captacion, fidelizacion, comunidad en redes
sociales, canal de gran alcance, experimentacion y bajo costo, tal como lo
refiere (Mejia, 2021).

En la tabla 3, se hallé que en todas las dimensiones de la calidad del servicio
qgue brinda la clinica Euroclinic a los usuarios es de nivel excelente. Este
resultado se debe a que las expectativas de los usuarios por los servicios que
ofrece dicha clinica ha sido superada. Y este resultado se corrobora con la
teoria de Gronroos (1984), es decir, el nivel de aceptacién se logra cuando la
percepcion satisface la expectativa del usuario. También Parasuraman (1985)
citado por Torres y Vasquez (2015), refiere que el modelo SERVQUAL afirma
gue cuando se alcanza de forma exacta la expectativa del usuario, entonces

se produce alta satisfaccion.

En la tabla 4, se hall6 que el marketing digital es bueno y la dimension de
tangibilidad de la calidad de servicio es excelente. Es decir, los usuarios
evallan desde su percepcion que la clinica Euroclinic, cumple con las
maquinas, aparatos e infraestructura adecuada y moderna (elementos
tangibles), asimismo el servicio que ofrece la clinica da confianza, responde
oportunamente las inquietudes o dudas, existe un excelente servicio de
seguridad y el personal que atiende es empatico con los usuarios. Sin
embargo, esta percepcion es asilada, independiente, no esta asociada al
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marketing digital. La razén es compleja porque se trata de la calidad del
servicio y los usuarios estan influenciados por percepciones subjetivas propias
de la cultura, actitudes o creencias de ellos y no necesariamente por el
marketing digital. A pesar que ellos, perciben que la clinica tiene un nivel de
marketing bueno. Esta subjetividad y dificulta para evaluar el marketing digital
y la calidad de servicios se corrobora con los aportes de (Mufiiz,2015; Martinez
y Martinez, 2010).

Sin embargo, en las tablas 5, 7 y 9, se evidencia que no existe correlacion
entre el marketing digital y las dimensiones de tangibilidad, capacidad de
respuesta y empatia porque estas variables no estan asociadas y la probable
razon es que los usuarios no perciben como relevante estas tres dimensiones
del marketing para elegir la calidad del servicio de la clinica, probablemente
exista otra variable de mayor jerarquia que sea la que eleva el nivel de la
calidad de servicio en tiempos de COVID-19 (Martinez y Martinez, 2010).

En cambio, en las tablas 6 y 7 se observa que no sucede lo mismo que con
otras dimensiones de la calidad de servicio especificamente con la fiabilidad y
la seguridad donde si existe correlacion significativa con el marketing digital.
Esto se puede deber a que la cultura de los usuarios de la clinica Euroclinic
perciben que la fiabilidad y seguridad son dimensiones muy relevantes en
comparacién a las otras dimensiones de elementos tangibles, capacidad de
respuesta y empatia, sobre todo en estos tiempos de medidas de bioseguridad
de distanciamiento, lavado de manos y otras contra el COVID-19 y la clinica
también direcciona sus esfuerzo en el mismo sentido para satisfacer estas
necesidades de seguridad y fiabilidad que exigen los usuarios de los servicos
de salud. Asimismo, los usuarios de la clinica Euroclinic, que es privada, tienen
la percepcion que mediante el marketing digital son atendidos por un personal
que inspira credibilidad y confianza. Lo que sucede es que se esta atravesando
un momento coyuntural idéneo y el desarrollo de la gestion del marketing en
las clinicas y consultorios mediante el entorno virtual y digital en estos tiempos
actuales se refleja en el trafico web y engagement en las redes sociales. Y,
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ademas, el aspecto emocional cobra mucha relevancia en las actividades de
marketing, sobre todo la eficacia de las estrategias que producen un vinculo
emocional con el usuario objetivo (INEI, 2018 y Diario gestion, 2018).
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VI.

CONCLUSIONES

. El 94,87 % de los usuarios entrevistados y que reciben atencién en la

Euroclinic de Truijillo, 2021 afirmaron que el nivel de marketing digital es
bueno y la calidad de servicio es excelente pero estos niveles no estan

relacionados significativamente. (r=0.183) (p=0,108).

. Un promedio de mas del 90 % de usuarios de la clinica Euroclinic,

manifestaron que el nivel predominante de las dimensiones de flujo,

funcionalidad, feedback y fidelizacién de marketing digital fue bueno.

. Un promedio de mas del 90 % de usuarios de la clinica Euroclinic,

manifestaron que el nivel predominante de las dimensiones de elementos
tangibles, fiabilidad y empatia es excelente. Mientras que este mismo
promedio porcentual de usuarios manifestaron, que la capacidad de

respuesta y la seguridad la calidad de servicio fue buena.

. El 94,87 % de los usuarios entrevistados afirmaron que el nivel de

marketing digital es bueno y los elementos tangibles de la calidad de
servicio es excelente pero no existe relacion significativa entre el
marketing digital y los elementos tangibles de la calidad de servicio en
tiempos de COVID-19 en la clinica Euroclinic de Truijillo, 2021. (r=0.199)
(p=0,080).

. El 67,95 % de los usuarios entrevistados afirmaron que el nivel de

marketing digital es bueno y la fiabilidad de la calidad de servicio es
excelente y existe relacién significativa entre marketing digital y la
fiabilidad de la calidad de servicio en tiempos de COVID-19 en la clinica
Euroclinic de Truijillo, 2021. (r=0.282) (p=0,013).

. EI83,33 % de los usuarios entrevistados afirman que el nivel de marketing

digital es bueno y la capacidad de respuesta del servicio es excelente pero
no existe relacion significativa entre marketing digital y la capacidad de
respuesta en tiempos de COVID-19 en la clinica Euroclinic de Trujillo,
2021. (r=0,088) (p=0,441).

. El 67,95 % de los usuarios entrevistados afirmaron que el nivel de

41



marketing digital es bueno y la seguridad de la calidad de servicio es
excelente y existe relacion significativa entre marketing digital y la
seguridad en tiempos de COVID-19 en la clinica Euroclinic de Trujillo,
2021. (r=0,239) (p=0,035).

. El 51,28 % de los usuarios entrevistados afirmaron que el nivel de
marketing digital es bueno y la empatia de la calidad de servicio es
excelente pero no existe relacion significativa entre marketing digital y la
empatia en tiempos de COVID-19 en la clinica Euroclinic de Trujillo, 2021.
(r=0136) (0,234).
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VII.

RECOMENDACIONES

A los administradores de la clinica Euroclinic de Trujillo:

1. Se sugiere proponer talleres de marketing digital y calidad de servicio, sobre
todo en las dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia
en el marco del contexto de la enfermedad del COVID-19, porque las teorias
sostienen que al elevar el desempefio del marketing también debe elevarse

la calidad del servicio.

2. Elaborar una propuesta estratégica innovadora basada en experiencias
exitosas internacionales, donde se tiene una cultura mayor de valoracion del

marketing para la mejora de la calidad de servicio de las instituciones.

A las universidades:

3. Cuando pase la enfermedad del COVID-19, se recomienda a los docentes de
postgrado promover estudios de tipo de investigacion de relacién causal y
cuasi-experimental donde se elaboren propuestas de mejora sobre las
variables de estudio a fin de encontrar soluciones para elevar la calidad de

servicio.

43



REFERENCIAS

Agreda, L. (2016). ¢El marketing digital es efectivo en todos los rubros de
negocio en el Pera?. Recuperado de

https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2016/08/16/el-marketing-

digital-es-efectivo-en-todos-los-rubros-de-negocio-en-el-peru/

Astupifia, M. (2018). Marketing digital y el posicionamiento de la empresa Peri
Peruana S.A.C. - San Isidro, 2017. Recuperado de:
http://repositorio.autonoma.edu.pe/handle/AUTONOMA/644

Barrientos, P (2009). El marketing en el Peru y la globalizacion, Recueprado
de: https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/3033380.pdf

Betancourt, A. Cémo mejorar el servicio al cliente a través del marketing. (2020)
Recuperado de: https://www.questionpro.com/blog/es/mejorar-el-servicio-
al-cliente-a-traves-del-marketing/

Calixto, Lizet (2019). Marketing digital y su influencia en la rentabilidad de las
clinicas odontologicas, Los Olivos, 2019. (tesis de licenciatura).
Recuperado de:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/51970/Calixt
0_CLV-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cuervo, S. (2020). Marketing digital en pandemia: Es hora de rediseiar las
estrategias. Recuperado de:

https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2020/10/01/marketing-

digital-en-pandemia-es-hora-de-redisenar-las-estrateqgias-1/

Coca, M. (2006). El concepto de marketing: pasado y presente. Perspectivas,
9 (18), 41-72 Recuperado de:
https://www.redalyc.org/pdf/4259/425942516002.pdf

Del Santo, O., y Alvarez, D. (2012). MARKETING DE ATRACCION 2.0.

44


https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2016/08/16/el-marketing-digital-es-efectivo-en-todos-los-rubros-de-negocio-en-el-peru/
https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2016/08/16/el-marketing-digital-es-efectivo-en-todos-los-rubros-de-negocio-en-el-peru/
http://repositorio.autonoma.edu.pe/handle/AUTONOMA/644
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/51970/Calixto_CLV-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/51970/Calixto_CLV-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2020/10/01/marketing-digital-en-pandemia-es-hora-de-redisenar-las-estrategias-1/
https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2020/10/01/marketing-digital-en-pandemia-es-hora-de-redisenar-las-estrategias-1/

Espaia: PuroMarketing.

Diario Gestion (2018). El 94% de peruanos se automedica. Recuperado de:

https://gestion.pe/tendencias/94-peruanos-automedica-230939-noticia/

Donabedian, A. (1984). La calidad de la atencion médica. Definicion y métodos

de evaluacion. La Prensa Médica Mexicana. México.

Duque, E. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos
de medicion. Innovar Revista de Ciencias Administrativas y Sociales. Vol.
15. No 25. pp. 64-80. Fuente: www.redalyc.org/pdf/818/81802505. pdf

Gastulo, R. (2020). Indecopi recibié cerca de 17,000 reclamos por productos
que no llegaron desde que empezd la cuarentena. Recuperado de:

https://andina.pe/agencia/noticia-indecopi-recibio-cerca-17000-reclamos-

productos-no-llegaron-806836.aspx

Gronroos, C. (1984). A service quality model and its marketing implications.

European Journal of Marketing. Vol. 18. No. 4. pp. 36-44.

Hanssens, D y. Pauwels, K. (2016). Demostrar el valor del marketing. Journal
of Marketing, 80 (6), 173-190. doi: 10.1509 / jm.15.0417

Herndndez, R. Fernadndez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la

investigacion (6 ed.). México: McGraw — Hill.

INEI (2020). Estadisticas de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
en los hogares. Recuperado de:

https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/boletin_tics.pdf

Instituto de Formacion de estudios Sociales (2015). Marketing y publicidad.

Recuperado de: http://projects.ifes.es/pdfs/hand/spa6.pdf

Manzini, J. (2000). Declaracién De Helsinki: Principios Eticos Para La
Investigacion Médica Sobre Sujetos Humanos. Acta Bioethica, 6(2), 321—
45


https://gestion.pe/tendencias/94-peruanos-automedica-230939-noticia/
https://andina.pe/agencia/noticia-indecopi-recibio-cerca-17000-reclamos-productos-no-llegaron-806836.aspx
https://andina.pe/agencia/noticia-indecopi-recibio-cerca-17000-reclamos-productos-no-llegaron-806836.aspx
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/boletin_tics.pdf
http://projects.ifes.es/pdfs/hand/spa6.pdf

334. https://doi.org/10.4067/s1726-569x2000000200010

Martinez, R., Tuya, L., Martinez, M., Abreu, A. y Canovas, A. (2009). El
coeficiente de correlacion de los rangos de Spearman caracterizacion,
haban cienc med La Habana, (13) 2, 1-19.
http://scielo.sld.cu/pdf/rhcm/v8n2/rhcm17209.pdf

Martinez, J. y martinez, L. (2010). Rethinking perceived service quality: an
alternative to hierarchical and multidimensional models. Total Quality
Management .Vol. 21. No. 1. pp. 93-118.

Matsumoto, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicién de la
calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto.
Recuperado de:
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51994-
37332014000200005

Mejia, J. (2021). Qué es el marketing digital, su importancia y principales
estrategias + videos. Recuperado de:
https://www.juancmejia.com/marketing-digital/que-es-el-marketing-digital-

su-importancia-y-principales-estrategias/

Mejias, A. Torres, E. y Veloz, J. (2013). Impacto de la Calidad de Servicio sobre
la Satisfaccion del Cliente: un estudio de caso en un comedor universitario.

Recuperado de: http://copernico.uneg.edu.ve/numeros/c16/c16_art05.pdf

Muiiz, R. (2015). Marketing en el siglo XXI. Recuperado de:
http://pdfi.cef.es/marketing_en_el_siglo_xx1_freemium/files/assets/comm
on/downloads/publication.pdf

O'Sullivan, D. y Abela, AV (2007). Capacidad de medicién del desempefio de

marketing y desempefio de la empresa. Journal of Marketing, 71 (2), 79—
46


https://doi.org/10.4067/s1726-569x2000000200010
http://scielo.sld.cu/pdf/rhcm/v8n2/rhcm17209.pdf
http://copernico.uneg.edu.ve/numeros/c16/c16_art05.pdf

93. doi: 10.1509 / jmkg.71.2.79

Orahulio, C. (2020). Clima organizacional y calidad del servicio de los
trabajadores en un establecimiento de salud del distrito de San Martin de
Porres, 2020. (Tesis de Maestria). Recuperado de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/49094/Orah
ulio_NCY-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Paan, C. (2018). Mercado de clinicas da sefias de mejora tras 5 afios en caida.
Recuperado de: https://elcomercio.pe/economia/dia-1/mercado-clinicas-

da-senas-mejora-5-anos-caida-noticia-496519-noticia/

Rivera, M, (2015). La evolucion de las estrategias de marketing en el entorno
digital: implicaciones juridicas. [Tesis doctoral,Universidad Carlos Il
Madrid]. Recuperado de: https://e-
archivo.uc3m.es/bitstream/handle/10016/22498/rosario_rivera_tesis.pdf

Rodriguez,D. y Rabadan, B. (2013). Proceso de decision del consumidor.
[Tesis doctoral, Universitat Internacional de Catalunya]. Recuperado de:
https://www.tesisenred.net/bitstream/handle/10803/146251/David_Rodrig
uez_Rabad%C3%A1n%20Benito.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ruesta, C. (2019). Estrategias de Marketing de Servicios para orientar el
Posicionamiento de Sanna Clinica Belén en la ciudad de Piura — 2019.
(tesis de licenciatura). Recuperado de:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/47614/Rues
ta_OCC-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Selman, H (2017). Marketing Digital. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=kR3EDgAAQBAJ&printsec=frontc
over&hl=es#v=onepage&q&f=false

Torres, M. y Vasquez, C. (2015). Modelos de evaluacion de la calidad del

47


https://elcomercio.pe/economia/dia-1/mercado-clinicas-da-senas-mejora-5-anos-caida-noticia-496519-noticia/
https://elcomercio.pe/economia/dia-1/mercado-clinicas-da-senas-mejora-5-anos-caida-noticia-496519-noticia/
https://e-archivo.uc3m.es/bitstream/handle/10016/22498/rosario_rivera_tesis.pdf
https://e-archivo.uc3m.es/bitstream/handle/10016/22498/rosario_rivera_tesis.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/47614/Ruesta_OCC-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/47614/Ruesta_OCC-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

servicio. Caracterizacion y analisis. Recuperado de:
https://www.redalyc.org/pdf/880/88043199005.pdf

Tineo, R. (2020). El delivery como impulso para las empresas. Recuperado de:

https://lacamara.pe/el-delivery-como-impulso-para-las-empresas/

Tirado, J. (2020). Marketing digital en Peru, ¢Como evolucioné en la uUltima
década?. Recuperado de: https://www.ipp.edu.pe/blog/marketing-digital-

en-peru/

48



ANEXOS

Anexo 1
Matriz de Operacionalizacion de las Variables
DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA-NIVELES Y INSTRUMENTO
DEFINICION DEFIN ICION RANGO
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL
Flujo Experiencia 1,2,3,4,5,6,7,8,9.
Ordinal
Segin Selman (2017) Segun Selman (2017) vy Interactivo
textualmente define Fidelizacién. Y Astupiﬁa » 1=Nunca Cuestionario de
. - (2017) para medir la Atraccion 2=Casi hunca
que: El marketing ) , marketing digital
Variable 1: digital consiste en variable de marketing 3=A veces
todas las estrategias d'g'ta'l 'Ut'l'zo ) un Funcionalidad Perceptible 10,11,12,13,14,15 | 4=Casi siempre
de mercadeo que cuestionario de 36 items y ,16,17,18. 5=Siempre
Marketing digital | realizamos en web consta de una escala para Persuabilidad NIVELES Y
- medir dichas RANGOS
para que un usuario g ' i Intuitiva MALO
de nuestro  sitio imensiones. Sin
concrete su visita embargo, este <60
tomando una accién cuestionario ha sido REGULAR
que nosotros hemos adaptado por la autora >60<120
planeado de del presente trabajo de BUENO
antemano. investigacion y Feedback Interrelacion 19,20,21,22,2324 | >120<180
nuevamente revalidado a
,25,26,27.
nivel de contenido y de Crecimiento
constructo.
Transmitir
Fidelizacion Contenido 28,29,30,31,32,33
,34,35,36
Didlogo

Personalizado

Compromiso
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DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA, INSTRUMENTO
DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL NIVELES Y
VARIABLE RANGOS
La calidad en el servicio se | Se refiere que la calidad de | Elementos tangibles | Maquinas 1,2,3,4,5.
define como el resultado de | servicio se basa en el modelo Instalaciones ESCALA
un proceso de evaluacion | SERVQUAL que mide la calidad Personal Ordinal
donde el consumidor | percibida por el consumidor Aparatos, equipos, Cuestionario de
compara sus expectativas | como resultado de la diferencia instrumentos 1=Totalmente | .. 1 de servicio
Variable 2 frente a sus percepciones. | entre lo que éste espera de un en desacuerdo
Es decir, la medicidon de la | servicio (expectativas) respecto Fiabilidad Interés en solucionar 6,7,8,9. 2=En
calidad se realiza mediante | alo que realmente ha percibido problemas y/o quejas desac.uerdo;3=
Calidad de la diferencia del servicio que | en el momento de obtener el Servicio permanente Indeciso; 4= De
servicio espera el cliente, y el que | mismo (percepcién) y mide las Cumplimiento del horario acuerdoy 5=
recibe de la empresa. | siguientes dimensiones de: Comunicacién de la atencién Totalmente en
Matsumoto, 2014). Elementos tangibles, Fiabilidad, acuerdo.
(Matsu ) entos rangibies, Habll Sensibilidad Servicio rapido 10,11,12. NIVELES Y
Sensibilidad, Seguridad y . .
, . Personal disponible RANGOS
Empatia. Para medir estas L
. . L, Comunicacién del proceso del Malo
dimensiones se aplico el ..
) o de Calidad d servicio
cues.t|'onar|o e Calida e <25
Servicio basado en el modelo Seguridad Comportamiento del 13,14,15,16
SERVQUAL vy adaptado por personal Regular
(Matsumoto, 2014) .
Horarl'os'adect.!ados 525 <50
Conocimiento informado
Normas de las instalaciones Bueno
u
Empatia Atencion personalizada 17,18,19,20
Servicios segun necesidades >50<75
del cliente
Personal atiende inquietudes Excelente
y sugerencias
La clinica atiende >75<100

necesidades de sus clientes.
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Anexo 2

INSTRUCCION: A continuacion, le presentamos varias proposiciones, le solicitamos

CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL

que frente a ello exprese su opinidn personal considerando que no existen respuestas

correctas ni incorrectas marcando con una (X) la que mejor exprese su punto de vista,

de acuerdo al siguiente codigo.

| 1. Nunca | 2. Casinunca |3. Aveces | 4. Casi siempre | 5.

Siempre

MARKETING DIGITAL

acceso adecuada

N° | ITEMS Puntajes
1]12]13]4]5

FLUJO

1 | El disefio de la pagina web es atractivo

2 | Al entrar a la pagina web encontrd lo que estaba buscando

3 | La péagina web es facil de navegar

4 | La pagina web es de ejecucion fiable y tiene velocidad de

5 | Al entrar a la pagina web encontr6 lo que estaba buscando

6 | La pagina web brinda contenidos tales como, fotos y videos
amigables

7 La pagina web de la empresa esta actualizada.

8 | El uso del color en la pagina es aceptable

9 | La péagina web en general es apropiado

FUNCIONALIDAD

10

Es facil de volver a la pagina de inicio cuando se navega

11

Los distintos elementos de la pagina web se muestran bien

12

El tamano de la fuente es el adecuado

13

La pagina web tiene todas las funcionalidades esperadas

14

La pagina web tiene todas las capacidades esperadas

15

Los enlaces funcionan correctamente

16

La pagina web es intuitiva y facil de navegar mientras se
mueve por ella

17 | El contenido de la pagina es claro y comprensible

18 | El disefo gréafico de la pagina web es buena

FEEDBACK

19 | La pagina web debe haber datos de un contacto

20 | La pagina web da la posibilidad de proporcionar feedback

21

Los proyectos son facilmente identificables
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22 | La pagina web le transmite confianza
23 | Nuestra pagina web le transmite algunas emociones
24 | La informacion ofrecida en nuestra web es comprensible

25

Las distintas secciones y titulos son claras y facilitan el
acceso

26

El contenido multimedia de la pagina es adecuado para el
grupo objetivo

27 | Es de confianza realizar pedidos desde nuestra pagina web
FIDELIZACION
28 | La pagina web trasmite la idea de los proyectos

29

Las actividades de los proyectos actuales estan bien
definidos

30

El lenguaje utilizado en la p4gina web es el adecuado

31

Esta satisfecho con la informacién brindada

32

Recomendaria que otras personas visiten nuestra pagina
web

33

El contacto en nuestra pagina web es rapida y efectiva

34

La pagina web promueve una experiencia de usuario
favorable

35

Nuestra pagina web brinda confianza y compromiso
esperado

36 | Nuestra pagina web llega a nuestro grupo objetivo

Baremos
NIVEL DE MARKETING DIGITAL PUNTAJE
Malo <60
Regular >60< 120
Bueno >120< 180
Niveles de las dimensiones del marketing digital Malo Regular | Bueno
Flujo 00 - 15 16 -30 [31-45
Funcionalidad 00-15 16 -30 | 31-45
Feedback 00-15 16 -30 | 31-45
Fidelizacion 00-15 16 -30 | 31-45
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCION: A continuacion, le presentamos varias proposiciones, le solicitamos
que frente a ello exprese su opinidn personal considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas marcando con una (X) la que mejor exprese su punto de vista,
de acuerdo al siguiente codigo.

1. Total 2. Parcial 3. Posicién 4. Parcial 5. Total
desacuerdo desacuerdo intermedia acuerdo acuerdo

CALIDAD DEL SERVICIO

N° | ITEMS Puntajes
112[3]4]5

ELEMENTOS TANGIBLES

1 | Las instalaciones de la clinica son visualmente atractivas.

2 El personal de la clinica tiene una apariencia adecuada y
pulcra.

3 | El servicio que brinda la clinica es atractivo.

4 | Los instrumentos y materiales quirdrgicos son adecuados y
lucen estériles.

5 | La clinica cuenta con maquinas y equipos de apariencia
moderna y atractiva.

CONFIABILIDAD

6 | El personal de la clinica muestra un buen servicio desde la
primera vez.

7 | Laclinica cumple con los horarios establecidos.

8 | El personal de la clinica le comunica cuando no va a prestar
Servicios y por qué.

9 Cuando tienes un problema y/o queja, el personal de la
clinica muestra

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | La clinica ofrece un servicio rapido.

11 | El personal de la clinica siempre esta dispuesto a ayudarte.

12 | El personal de la clinica le comunica oportunamente como
es el proceso para

SEGURIDAD
13 | El comportamiento del personal de la clinica le inspira
confianza.

14 | El personal de la clinica es siempre amable con usted.

15 | Se ofrece informacion detallada de los servicios y normas de
las instalaciones.

16 | El personal de la clinica tiene conocimiento suficiente para
responder a sus preguntas.
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EMPATIA

17 | El personal de la clinica le brinda una atencion
personalizada.

18 | El personal de la clinica se muestra perceptivo ante sus
inquietudes y sugerencias.

19 | La clinica comprende las necesidades de los servicios de los
pacientes.

20 | La clinica ofrece horarios de servicios convenientes a las
necesidades de los pacientes.

Baremos
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO | PUNTAJE
Malo <25
Regular >25<50
Bueno >50<75
Excelente >75<100
Categorias/Niveles Malo Regular Bueno Excelente
Elementos tangibles 00 - 06 07 -13 13-19 20-25
Fiabilidad 00 -05 06 - 10 11-15 16 - 20
Capacidad de 00-04 | 05-08 | 09—12 | 13-15
respuesta
Seguridad 00 -05 06 - 10 11-15 16 - 20
Empatia 00 -05 06 - 10 11-15 16 - 20




Anexo 3
CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Para calcular la muestra en estudios descriptivos: Para una poblacién finita (cuando se conoce
el total de unidades de observacion que la integran):

N+Zixp*q
e2*(N-1)+Zi*p*q

=

Donde:

n = tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion (100 pacientes de la clinica Euroclinic)
Zq = Pardmetro estadistico que depende del nivel de confianza (1.96).
e = Error de estimacion maximo aceptado (5 %)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (95 %).

g = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (5 %).

n = 80 pacientes
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Anexo 4
Validacion y Confiabilidad de los Instrumentos

Experto N° 1

DATOS GENERALES

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
‘CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL” que hace parte de la investigacion
Relacion entre marketing digital y la calidad del servicio en tiempos de covid-19.
Clinica Euroclinic de Trujillo, 2021. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos

sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Nombres y apellidos del juez: Carlos Nazareno Cedrén Ledn

2. Formaciéon académica: Grado de Magister en Educacion con mencién en Docencia y
Gestion educativa.

3. Cargo: Director de la institucion educativa “Los Pinos” de Trujillo.

4. Objetivo de la investigacion: Determinar la relacion entre marketing digital y la calidad de
servicio, en tiempos de COVID-19, en la clinica Euroclinic de Trujillo, 2021.

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

corresponda
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Matriz de Validacién de Contenido del Instrumento

o CRITERIOS DE EVALUACION Observaciones
- . . y/o
2 DIMENSION ITEMS Objetividad|Pertinencia| Relevancia | claridad recomendaciones
x
= SI[NO | SI [NO| SI [NO|SI| NO
1. Eldisefio de la pagina web es atractivo. X X X X
2. Alentrar a la pagina web encontrd lo que estaba | y X X X
buscando.
3. Lapagina web es facil de navegar. X X X X
4. La pagina web es de ejecucion fiable y tiene | X X X X
1 Fl velocidad de acceso adecuada.
-Fluo 5. Al entrar a la pagina web esta organizada de | X X X X
manera comprensible.
6. Lapdgina web brinda contenidos tales como, fotos | X X X X
y videos amigables.
7. Lapagina web de la empresa esta actualizada. X X X X
8. Eluso del color en la pagina es aceptable. X X X X
9.  Lapagina web en general es apropiado. X X X X
% 10. Es facil de regresar a la pagina de inicio cuando se | X X X X
5 navega.
£ 11.  Se muestran bien los distintos elementos de la | x X X X
° pagina web.
= 12.  Eltamafio y tipo de letra es el adecuado. X X X X
; 13. La pagina web tiene todas las funcionalidades | X X X X
@ esperadas.
‘8 |2 Funcionalidad |14. La pagina web tiene todas las capacidades | X X X X
§ esperadas.
15. Los enlaces de la pagina web funcionan| X X X X
correctamente.
16. La pagina web es intuitiva y facil de navegar | X X X X
mientras se mueve por ella
17.  El contenido de la pagina es claro y comprensible. | X X X X
18. El disefio grafico de la pagina web tiene buen | X X X X
impacto visual.
19. La pégina web tiene datos de contacto con los | X X X X
miembros de la institucién.
20. La pagina web da la posibilidad de devolver| X X X X
informacién frente a las consultas y/o sugerencias.
3. Feedback 21.  Los proyectos son facilmente identificables. X X X X
22. Lapagina web le transmite confianza. X X X X
23. Nuestra pagina web le transmite algunas| X X X X
emociones.
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Variable N° 02: Calidad de Servicio

24. La informacion ofrecida en nuestra web es
comprensible.
25. Las distintas secciones de la pagina web vy titulos
son claras y facilitan el acceso.
26. El contenido multimedia de la pagina es adecuado
para el grupo objetivo.
27. Leda confianza la pagina web para realizar pedidos.
28. Lapéagina web trasmite la idea de los proyectos.
29. Las actividades de los proyectos actuales estan bien
definidos.
30. El lenguaje utilizado en la pagina web es el
adecuado.
31.  Estd satisfecho con la informacion brindada.
4. Fidelizacion - —
32. Recomendaria que otras personas visiten nuestra
pagina web.
33. El contacto en nuestra pagina web es rapida y
efectiva.
34. La pagina web promueve una experiencia de
usuario favorable.
35.  Nuestra pagina web brinda confianza y compromiso
esperado.
36. Nuestra pagina web llega al publico objetivo.
1. Las instalaciones de la clinica son visualmente
atractivas.
2. El personal de la clinica tiene una apariencia
adecuada y pulcra.
1. Elementos — - — -
. 3. El servicio que brinda la clinica es atractivo.
tangibles.
4.  Los instrumentos y materiales quirirgicos son
adecuados y lucen estériles.
5. Laclinica cuenta con maquinas y equipos de
apariencia moderna y atractiva.
6. El personal de la clinica muestra un buen servicio
desde la primera vez.
7. Laclinica cumple con los horarios establecidos.
2. Fiabilidad
8.  El personal de la clinica le comunica cuando no va
a prestar servicios y por qué.
9. Cuando tienes un problema y/o queja, el personal
de la clinica muestra
10. Los empleados informan de manera puntual y con
sinceridad acerca de todas las condiciones del
. servicio que se brinda
3. Capacidad de 11. Los empleados ofrecen un servicio rapido y de
respuesta calidad a los que los requieren segun sus
necesidades
12. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a
las personas que lo solicitan
13. El comportamiento del personal de la clinica le
inspira confianza.
3. Seguridad 14. El personal de la clinica es siempre amable con
usted.
15. Se ofrece informacién detallada de los servicios y

normas de las instalaciones.
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4. Empatia

16. Elpersonal de la clinica tiene conocimiento suficiente | X X X X
para responder a sus preguntas.

17. El personal de la clinica le brinda una atencién | X X X X
personalizada.

18. El personal de la clinica se muestra perceptivo ante | X X X X
sus inquietudes y sugerencias.

19. La clinica comprende las necesidades de los| X X X X
servicios de los pacientes.

20. La clinica ofrece horarios de servicios convenientes | X X X X
a las necesidades de los pacientes.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL:

Muy bueno bueno regular

X

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE SERVICIO DE CALIDAD:

Muy bueno bueno regular

X

Fecha: 13/06/2021

:.--"7/ . 7

Firma del Juez Experto
Carlos Nazareno Cedrén Ledn
DNI N° 27145093
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Matriz de Validacion de Contenido del Instrumento
Experto N° 2

" CRITERIOS DE EVALUACION Observaciones
Ly , , %
g DIMENSION ITEMS Objetividad|Pertinencia | Relevancia | claridad recomendaciones
4
< SI[NO| SI[NO|SI|[NO|SI| NO
1. Eldisefio de la pagina web es atractivo. X X X X
2. Al entrar a la pagina web encontrd lo que estaba | y X X X
buscando.
3. Lapagina web es facil de navegar. X X X X
4, La péagina web es de ejecucion fiable y tiene | X X X X
, velocidad de acceso adecuada.
1. Flujo 5. Al entrar a la pagina web estd organizada de | X X X X
manera comprensible.
6. Lapdgina web brinda contenidos tales como, fotos | X X X X
y videos amigables.
7. Lapagina web de la empresa esta actualizada. X X X X
8. Eluso del color en la pagina es aceptable. X X X X
9.  Lapagina web en general es apropiado. X X X X
I
=3 10. Es facil de regresar a la pagina de inicio cuando se | X X X X
j4 navega.
£ 11.  Se muestran bien los distintos elementos de la | x X X X
£ pagina web.
(C
= 12.  Eltamafio y tipo de letra es el adecuado. X X X X
S
> 13. La pagina web tiene todas las funcionalidades | X X X X
2 esperadas.
& | 2.Funcionalidad |14. La pagina web tiene todas las capacidades | X X X X
S esperadas.
15. Los enlaces de la pagina web funcionan | X X X X
correctamente.
16. La pagina web es intuitiva y facil de navegar| X X X X
mientras se mueve por ella
17.  El contenido de la pagina es claro y comprensible. | X X X X
18. El disefio grafico de la pagina web tiene buen | X X X X
impacto visual.
19. La pagina web tiene datos de contacto con los | X X X X
miembros de la institucion.
20. La pagina web da la posibilidad de devolver| X X X X
informacién frente a las consultas y/o sugerencias.
3. Feedback 21.  Los proyectos son facilmente identificables. X X X X
22. Lapagina web le transmite confianza. X X X X
23. La pagina web le transmite algunas emociones. X X X X




Variable N° 02: Calidad de Servicio

24. La informacion ofrecida en nuestra web es
comprensible.
25. Las distintas secciones de la pagina web vy titulos
son claras y facilitan el acceso.
26. El contenido multimedia de la pagina es adecuado
para el grupo objetivo.
27. Leda confianza la pagina web para realizar pedidos.
28. Lapéagina web trasmite la idea de los proyectos.
29. Las actividades de los proyectos actuales estan bien
definidos.
30. El lenguaje utilizado en la pagina web es el
adecuado.
31.  Estd satisfecho con la informacion brindada.
4. Fidelizacion - —
32. Recomendaria que otras personas visiten nuestra
pagina web.
33. El contacto en nuestra pagina web es rapida y
efectiva.
34. La pagina web promueve una experiencia de
usuario favorable.
35.  Nuestra pagina web brinda confianza y compromiso
esperado.
36. La pagina web llega al publico objetivo.
1. Las instalaciones de la clinica son visualmente
atractivas.
2. El personal de la clinica tiene una apariencia
adecuada y pulcra.
1. Elementos — - — -
. 3. El servicio que brinda la clinica es atractivo.
tangibles.
4.  Los instrumentos y materiales quirirgicos son
adecuados y lucen estériles.
5. Laclinica cuenta con maquinas y equipos de
apariencia moderna y atractiva.
6. El personal de la clinica muestra un buen servicio
desde la primera vez.
7. Laclinica cumple con los horarios establecidos.
2. Fiabilidad
8.  El personal de la clinica le comunica cuando no va
a prestar servicios y por qué.
9. Cuando tienes un problema y/o queja, el personal
de la clinica muestra
10. Los empleados informan de manera puntual y con
sinceridad acerca de todas las condiciones del
. servicio que se brinda
3. Capacidad de 11. Los empleados ofrecen un servicio rapido y de
respuesta calidad a los que los requieren segun sus
necesidades
12. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a
las personas que lo solicitan
13. El comportamiento del personal de la clinica le
inspira confianza.
3. Seguridad 14. El personal de la clinica es siempre amable con
usted.
15. Se ofrece informacion detallada de los servicios y

normas de las instalaciones.




4. Empatia

16. Elpersonal de la clinica tiene conocimiento suficiente | X X X X
para responder a sus preguntas.

17. El personal de la clinica le brinda una atencién | X X X X
personalizada.

18. El personal de la clinica se muestra perceptivo ante | X X X X
sus inquietudes y sugerencias.

19. La clinica comprende las necesidades de los| X X X X
servicios de los pacientes.

20. La clinica ofrece horarios de servicios convenientes | X X X X
a las necesidades de los pacientes.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL:

Muy bueno bueno regular

X

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE SERVICIO DE CALIDAD:

Muy bueno bueno regular

X

Fecha: 13/06/2021

S
o

7/ pe2/5%

Firma del Juez Experto

Luis Martin Garcia Garcia

DNI N° 17968138




Matriz de Validaciéon de Contenido del Instrumento
Experto N° 3

" CRITERIOS DE EVALUACION Observaciones
o . . y/o
g DIMENSION ITEMS Objetividad|Pertinencia| Relevancia | claridad recomendaciones
x
< SI [NO| SI [NO| SI[NO|SI| NO
1. Eldisefio de la pagina web es atractivo. X X X X
2. Al entrar a la pagina web encontrd lo que estaba | y X X X
buscando.
3. Lapagina web es facil de navegar. X X X X
4, La péagina web es de ejecucion fiable y tiene | X X X X
, velocidad de acceso adecuada.
1. Flujo 5. Al entrar a la pagina web estd organizada de | X X X X
manera comprensible.
6. Lapdgina web brinda contenidos tales como, fotos | X X X X
y videos amigables.
7. Lapagina web de la empresa esta actualizada. X X X X
8. Eluso del color en la pagina es aceptable. X X X X
9.  Lapéagina web en general es apropiado. X X X X
=
=3 10. Es facil de regresar a la pagina de inicio cuando se | X X X X
j4 navega.
£ 11.  Se muestran bien los distintos elementos de la | x X X X
£ pagina web.
(C
= 12.  Eltamafio y tipo de letra es el adecuado. X X X X
S
> 13. La pagina web tiene todas las funcionalidades | X X X X
2 esperadas.
= |2 Funcionalidad |14. La pagina web tiene todas las capacidades | X X X X
S esperadas.
15. Los enlaces de la pagina web funcionan | X X X X
correctamente.
16. La pagina web es intuitiva y facil de navegar| X X X X
mientras se mueve por ella
17.  El contenido de la pagina es claro y comprensible. | X X X X
18. El disefio grafico de la pagina web tiene buen | X X X X
impacto visual.
19. La pagina web tiene datos de contacto con los | X X X X
miembros de la institucion.
20. La pagina web da la posibilidad de devolver| X X X X
informacién frente a las consultas y/o sugerencias.
3. Feedback 21.  Los proyectos son facilmente identificables. X X X X
22. Lapagina web le transmite confianza. X X X X
23. Nuestra pagina web le transmite algunas| X X X X
emociones.
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Variable N° 02: Calidad de Servicio

24. La informacion ofrecida en nuestra web es
comprensible.
25. Las distintas secciones de la pagina web vy titulos
son claras y facilitan el acceso.
26. El contenido multimedia de la pagina es adecuado
para el grupo objetivo.
27. Leda confianza la pagina web para realizar pedidos.
28. Lapéagina web trasmite la idea de los proyectos.
29. Las actividades de los proyectos actuales estan bien
definidos.
30. El lenguaje utilizado en la pagina web es el
adecuado.
31.  Estd satisfecho con la informacion brindada.
4. Fidelizacion - —
32. Recomendaria que otras personas visiten nuestra
pagina web.
33. El contacto en nuestra pagina web es rapida y
efectiva.
34. La pagina web promueve una experiencia de
usuario favorable.
35.  Nuestra pagina web brinda confianza y compromiso
esperado.
36. Nuestra pagina web llega al publico objetivo.
1. Las instalaciones de la clinica son visualmente
atractivas.
2. El personal de la clinica tiene una apariencia
adecuada y pulcra.
1. Elementos — - — -
. 3. El servicio que brinda la clinica es atractivo.
tangibles.
4.  Los instrumentos y materiales quirirgicos son
adecuados y lucen estériles.
5. Laclinica cuenta con maquinas y equipos de
apariencia moderna y atractiva.
6. El personal de la clinica muestra un buen servicio
desde la primera vez.
7. Laclinica cumple con los horarios establecidos.
2. Fiabilidad
8.  El personal de la clinica le comunica cuando no va
a prestar servicios y por qué.
9. Cuando tienes un problema y/o queja, el personal
de la clinica muestra
10. Los empleados informan de manera puntual y con
sinceridad acerca de todas las condiciones del
. servicio que se brinda
3. Capacidad de 11. Los empleados ofrecen un servicio rapido y de
respuesta calidad a los que los requieren segun sus
necesidades
12. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a
las personas que lo solicitan
13. El comportamiento del personal de la clinica le
inspira confianza.
3. Seguridad 14. El personal de la clinica es siempre amable con
usted.
15. Se ofrece informacion detallada de los servicios y

normas de las instalaciones.
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16. Elpersonal de la clinica tiene conocimiento suficiente | X X X X
para responder a sus preguntas.

17. El personal de la clinica le brinda una atencién | X X X X
personalizada.

18. El personal de la clinica se muestra perceptivo ante | X X X X

4. Empatia sus inquietudes y sugerencias.

19. La clinica comprende las necesidades de los| X X X X
servicios de los pacientes.

20. La clinica ofrece horarios de servicios convenientes | X X X X
a las necesidades de los pacientes.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL:

Muy bueno bueno regular

X

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE SERVICIO DE CALIDAD:

Muy bueno bueno regular

X

Fecha: 13/06/2021

Firma del Juez Experto
Katia Karina Salcedo Sandoval

DNI N° 18066213



Matriz de Validacion de Contenido del Instrumento
Experto N° 4

o CRITERIOS DE EVALUACION Observaciones
- . . y/o
2 DIMENSION ITEMS Objetividad|Pertinencia| Relevancia | claridad recomendaciones
E:
> SI INO| SI |[NO| SI [ NO| SI | NO
1. Eldisefio de la pagina web es atractivo. X X X X
2. Alentrar a la pagina web encontro lo que estaba | y X X X
buscando.
3. Lapagina web es facil de navegar. X X X X
4. La pagina web es de ejecucion fiable y tiene | X X X X
1 Fl velocidad de acceso adecuada.
-Fljo 5. Al entrar a la pégina web estd organizada de | X X X X
manera comprensible.
6. La pagina web brinda contenidos tales como, fotos | X X X X
y videos amigables.
7. Lapéagina web de la empresa esta actualizada. X X X X
8.  Eluso del color en la pagina es aceptable. X X X X
9. Lapéagina web en general es apropiado. X X X X
= 10.  Es facil de regresar a la pagina de inicio cuando se | X X X X
=3 navega.
4 11.  Se muestran bien los distintos elementos de la | x X X X
£ pagina web.
(1]
= 12.  Eltamafio y tipo de letra es el adecuado. X X X X
=
s 13. La pagina web tiene todas las funcionalidades | X X X X
> esperadas.
= 2. Funcionalidad | 14. La pagina web tiene todas las capacidades | X X X X
= esperadas.
= 15. Los enlaces de la pagina web funcionan| X X X X
correctamente.
16. La pagina web es intuitiva y facil de navegar | X X X X
mientras se mueve por ella
17.  El contenido de la pagina es claro y comprensible. | X X X X
18. El disefio grafico de la pagina web tiene buen | X X X X
impacto visual.
19. La pagina web tiene datos de contacto con los | X X X X
miembros de la institucion.
20. La pagina web da la posibilidad de devolver | X X X X
informacion frente a las consultas y/o sugerencias.
21.  Los proyectos son facilmente identificables. X X X X
3. Feedback
22. Lapéagina web le transmite confianza. X X X X
23. Nuestra pagina web le transmite algunas| X X X X
emociones.
24. La informacion ofrecida en nuestra web es| X X X X
comprensible.
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25.

Las distintas secciones de la pagina web vy titulos
son claras y facilitan el acceso.

Variable N° 02: Calidad de Servicio

26. El contenido multimedia de la péagina es adecuado
para el grupo objetivo.
27. Leda confianza la pagina web para realizar pedidos.
28. Lapéagina web trasmite la idea de los proyectos.
29. Las actividades de los proyectos actuales estan bien
definidos.
30. El lenguaje utilizado en la pégina web es el
adecuado.
31.  Estd satisfecho con la informacion brindada.
4. Fidelizacion . —
32. Recomendaria que otras personas visiten nuestra
pagina web.
33. El contacto en nuestra pagina web es rapida y
efectiva.
34. La pagina web promueve una experiencia de
usuario favorable.
35.  Nuestra pagina web brinda confianza y compromiso
esperado.
36. Nuestra pagina web llega al publico objetivo.
1. Las instalaciones de la clinica son visualmente
atractivas.
2. El personal de la clinica tiene una apariencia
adecuada y pulcra.
1. Elementos — - — -
. 3. El servicio que brinda la clinica es atractivo.
tangibles.
4. Los instrumentos y materiales quirirgicos son
adecuados y lucen estériles.
5. Laclinica cuenta con maquinas y equipos de
apariencia moderna y atractiva.
6. El personal de la clinica muestra un buen servicio
desde la primera vez.
7. Laclinica cumple con los horarios establecidos.
2. Fiabilidad
8. El personal de la clinica le comunica cuando no va
a prestar servicios y por qué.
9. Cuando tienes un problema y/o queja, el personal
de la clinica muestra
10. Los empleados informan de manera puntual y con
sinceridad acerca de todas las condiciones del
. servicio que se brinda
3. Capacidad de 11. Los empleados ofrecen un servicio rapido y de
respuesta calidad a los que los requieren segun sus
necesidades
12. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a
las personas que lo solicitan
13. El comportamiento del personal de la clinica le
inspira confianza.
14. El personal de la clinica es siempre amable con
3. Seguridad usted. _ _
15. Se ofrece informacion detallada de los servicios y
normas de las instalaciones.
16. Elpersonal de la clinica tiene conocimiento suficiente

para responder a sus preguntas.
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4. Empatia

17. El personal de la clinica le brinda una atencién | X X X X
personalizada.

18. El personal de la clinica se muestra perceptivo ante | X X X
sus inquietudes y sugerencias.

19. La clinica comprende las necesidades de los | X X X X
servicios de los pacientes.

20. La clinica ofrece horarios de servicios convenientes | X X X X
a las necesidades de los pacientes.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL:

Muy bueno bueno

regular

X

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE SERVICIO DE CALIDAD:

Muy bueno bueno

regular

X

Fecha: 13/06/2021

Firma del Juez Experto
Alberto Francisco Yéabar Paredes

DNI N° 17970994
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Matriz de Validacién de Contenido del Instrumento

EXPERTO N°5

. CRITERIOS DE EVALUACION Observaciones
- . . y/o
2 DIMENSION ITEMS Objetividad|Pertinencia| Relevancia | claridad recomendaciones
E:
> SI INO| SI |[NO| SI [ NO| SI | NO
1. Eldisefio de la pagina web es atractivo. X X X X
2. Alentrar a la pagina web encontro lo que estaba | y X X X
buscando.
3. Lapagina web es facil de navegar. X X X X
4. La pagina web es de ejecucion fiable y tiene | X X X X
1 Fl velocidad de acceso adecuada.
-Fljo 5. Al entrar a la pégina web estd organizada de | X X X X
manera comprensible.
6. La pagina web brinda contenidos tales como, fotos | X X X X
y videos amigables.
7. Lapéagina web de la empresa esta actualizada. X X X X
8.  Eluso del color en la pagina es aceptable. X X X X
9. Lapéagina web en general es apropiado. X X X X
= 10.  Es facil de regresar a la pagina de inicio cuando se | X X X X
=3 navega.
4 11.  Se muestran bien los distintos elementos de la | x X X X
£ pagina web.
(1]
= 12.  Eltamafio y tipo de letra es el adecuado. X X X X
=
s 13. La pagina web tiene todas las funcionalidades | X X X X
> esperadas.
= 2. Funcionalidad | 14. La pagina web tiene todas las capacidades | X X X X
= esperadas.
= 15. Los enlaces de la pagina web funcionan| X X X X
correctamente.
16. La pagina web es intuitiva y facil de navegar | X X X X
mientras se mueve por ella
17.  El contenido de la pagina es claro y comprensible. | X X X X
18. El disefio grafico de la pagina web tiene buen | X X X X
impacto visual.
19. La pagina web tiene datos de contacto con los | X X X X
miembros de la institucion.
20. La pagina web da la posibilidad de devolver | X X X X
informacion frente a las consultas y/o sugerencias.
21.  Los proyectos son facilmente identificables. X X X X
3. Feedback
22. Lapéagina web le transmite confianza. X X X X
23. Nuestra pagina web le transmite algunas| X X X X
emociones.
24. La informacion ofrecida en nuestra web es| X X X X
comprensible.
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Variable N° 02: Calidad de Servicio

25. Las distintas secciones de la pagina web vy titulos
son claras y facilitan el acceso.
26. El contenido multimedia de la péagina es adecuado
para el grupo objetivo.
27. Leda confianza la pagina web para realizar pedidos.
28. Lapéagina web trasmite la idea de los proyectos.
29. Las actividades de los proyectos actuales estan bien
definidos.
30. El lenguaje utilizado en la pégina web es el
adecuado.
31.  Estd satisfecho con la informacion brindada.
4. Fidelizacion . —
32. Recomendaria que otras personas visiten nuestra
pagina web.
33. El contacto en nuestra pagina web es rapida y
efectiva.
34. La pagina web promueve una experiencia de
usuario favorable.
35.  Nuestra pagina web brinda confianza y compromiso
esperado.
36. Nuestra pagina web llega al publico objetivo.
1. Las instalaciones de la clinica son visualmente
atractivas.
2. El personal de la clinica tiene una apariencia
adecuada y pulcra.
1. Elementos — - — -
. 3. El servicio que brinda la clinica es atractivo.
tangibles.
4. Los instrumentos y materiales quirirgicos son
adecuados y lucen estériles.
5. Laclinica cuenta con maquinas y equipos de
apariencia moderna y atractiva.
6. El personal de la clinica muestra un buen servicio
desde la primera vez.
7. Laclinica cumple con los horarios establecidos.
2. Fiabilidad
8. El personal de la clinica le comunica cuando no va
a prestar servicios y por qué.
9. Cuando tienes un problema y/o queja, el personal
de la clinica muestra interés.
10. Los empleados informan de manera puntual y con
sinceridad acerca de todas las condiciones del
. servicio que se brinda
3. Capacidad de 11. Los empleados ofrecen un servicio rapido y de
respuesta calidad a los que los requieren segiin sus
necesidades
12. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
a las personas que lo solicitan
13. El comportamiento del personal de la clinica le
inspira confianza.
14. El personal de la clinica es siempre amable con
3. Seguridad usted. _ _
15. Se ofrece informacion detallada de los servicios y
normas de las instalaciones.
16. Elpersonal de la clinica tiene conocimiento suficiente

para responder a sus preguntas.
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4. Empatia

17. El personal de la clinica le brinda una atencién | X X X X X
personalizada.

18. El personal de la clinica se muestra perceptivo ante | X X X X X
sus inquietudes y sugerencias.

19. La clinica comprende las necesidades de los | X X X X X
servicios de los pacientes.

20. La clinica ofrece horarios de servicios convenientes | X X X X X

a las necesidades de los pacientes.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL:

Muy bueno bueno regular

X

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE SERVICIO DE CALIDAD:

Muy bueno bueno regular

X

Fecha: 13/06/2021

Dr. Jaime Floridn Angeles

Gerente General

Firma del Juez Experto

DNI N°
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VALIDACION V DE AIKEN

Cuestionario de Marketing digital

. L JUECES Vv
Items | Criterio 1 5 3 4 5 Acuerdos Aiken Decision
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
1 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
2 Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 S 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
3 Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
4 Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
° Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 S 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
S Objetividad| 1 1 1 1 1 5 | 1,00 | si
Claridad 1 1 1 1 1 S 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
! Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
8 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si

72



Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
9 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 0 0 1 3 0,60 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
10 Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
1 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
1 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
13 Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 0 1 1 0 1 3 0,60 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
14 Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
15 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
16 Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
17 Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
18 Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
19 Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
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Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
20 Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
21 Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
22 Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
23 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
24 Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
25 Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
26 Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 0 0 1 3 0,60 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
27 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
28 Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
29 Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
30 Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
a1 Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
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Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
32 Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
33 Obijetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
34 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
35 Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
36 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Claridad 1 0 1 0 1 3 0,60 Si
V DE AIKEN TOTAL 0,98 Si
Cuestionario de calidad de servicio
_ _ JUECES \Y .
Items Criterio 112131415 Acuerdos Aiken Decision
Pertinencia 11111111 5 1,00 Si
1 Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Objetividad 1 (1111 5 1,00 Si
Claridad 1 (1|1 ]1]|1 5 1,00 Si
Pertinencia 11111 5 1,00 Si
5 Relevancia 11111 5 1,00 Si
Objetividad 1 (1111 5 1,00 Si
Claridad 11111 5 1,00 Si
Pertinencia 11111 5 1,00 Si
3 Relevancia 111 ]1)|1 5 1,00 Si
Objetividad 1 (1]1]1]|1 5 1,00 Si
Claridad 1 (1]1]1]|1 5 1,00 Si
4 Pertinencia 11111 5 1,00 Si
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Relevancia 1111111 5 1,00 Si
Objetividad 1111 111 5 1,00 Si
Claridad 11111 5 1,00 Si
Pertinencia 1111 111 5 1,00 Si
Relevancia 1111 111 5 1,00 Si
> Obijetividad 1111 111 5 1,00 Si
Claridad 1111 111 5 1,00 Si
Pertinencia 1111 111 5 1,00 Si
Relevancia 1111 111 5 1,00 Si
y Objetividad 1 (1|1 ]1]|1 5 1,00 Si
Claridad 11111 5 1,00 Si
Pertinencia 1111 111 5 1,00 Si
Relevancia 1111111 5 1,00 Si
! Objetividad 111 ]1)|1 5 1,00 Si
Claridad 11111 5 1,00 Si
Pertinencia 1111111 5 1,00 Si
Relevancia 1111 111 5 1,00 Si
8 Objetividad 111 ]1)|1 5 1,00 Si
Claridad 1]1]1]1)|1 5 1,00 Si
Pertinencia 11111111 5 1,00 Si
Relevancia 1111 111 5 1,00 Si
o Objetividad 1 (1] 1]1]|1 5 1,00 Si
Claridad 11111111 5 1,00 Si
Pertinencia 1111 111 5 1,00 Si
Relevancia 11111111 5 1,00 Si
10 Obijetividad 1]1]1]1)|1 5 1,00 Si
Claridad 11111111 5 1,00 Si
Pertinencia 11111111 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
1 Objetividad 111 ]1)|1 5 1,00 Si
Claridad 111 ]1)|1 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
12 Objetividad 1 (1111 5 1,00 Si
Claridad 11111111 5 1,00 Si
Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 Si
Relevancia 111 ]1)|1 5 1,00 Si
13 Objetividad 1]1]1]1)|1 5 1,00 Si
Claridad 111 ]1)|1 5 1,00 Si
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Pertinencia 1111 111 5 1,00 Si
Relevancia 1111 111 5 1,00 Si

14 Obijetividad 1111 111 5 1,00 Si
Claridad 1111 111 5 1,00 Si
Pertinencia 1111 111 5 1,00 Si

15 Relevancia 1111 111 5 1,00 Si
Objetividad 11111 5 1,00 Si
Claridad 11111 5 1,00 Si
Pertinencia 1111 111 5 1,00 Si
Relevancia 1111111 5 1,00 Si

16 Objetividad 1 (1|1 ]1]|1 5 1,00 Si
Claridad 111 ]1)|1 5 1,00 Si
Pertinencia 1111111 5 1,00 Si
Relevancia 1111111 5 1,00 Si

17 Objetividad 1 (1|1 ]1]|1 5 1,00 Si
Claridad 1 (1|1 ]1]|1 5 1,00 Si
Pertinencia 1111111 5 1,00 Si
Relevancia 1111 111 5 1,00 Si

18 Objetividad 1 (1111 5 1,00 Si
Claridad 1/0|1]0]|1 3 0,60 Si
Pertinencia 1111 111 5 1,00 Si
Relevancia 1111 111 5 1,00 Si

19 Objetividad 1 (1] 1]1]|1 5 1,00 Si
Claridad 1 (1] 1]1]|1 5 1,00 Si
Pertinencia 1111 111 5 1,00 Si
Relevancia 11111111 5 1,00 Si

20 Objetividad 111 ]1)1 5 1,00 Si
Claridad 11111111 5 1,00 Si
Claridad 1 (1|1 ]1]|1 5 1,00 Si

V DE AIKEN TOTAL 0,99 Si
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CONFIABILIDAD

Cuestionario de marketing digital

Alfa de

Cronbach

Alfa de
Cronbach
basada en

elementos

estandarizados

N de elementos

971

973

36

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento se  elemento se ha de elementos multiple al elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
El disefio de la pagina web 144,45 381,418 ,649 971
es atractivo
Al entrar a la pagina web 144,30 387,063 ,682 971
encontro lo que estaba
buscando
La pagina web es facil de 144,35 382,766 ,661 971
navegar
La pagina web es de 144,50 382,474 757 ,970
ejecucion fiable y tiene
velocidad de acceso
adecuada
Al entrar a la pagina web 144,15 387,924 , 768 971
encontro lo que estaba
buscando
La pagina web brinda 144,25 391,671 ,436 ,972

contenidos tales como, fotos

y videos amigables

78



La pagina web de la empresa 143,95 396,787 415 972
esté actualizada

El uso del color en la pagina 143,90 393,253 ,433 ,972
es aceptable

La pagina web en general es 144,35 374,871 , 749 ,970
apropiado

La pagina web debe haber 145,00 366,105 ,682 ,972
datos de un contacto

La pagina web da la 144,60 379,937 , 787 ,970
posibilidad de proporcionar

feedback

Los proyectos son facilmente 144,40 382,147 , 768 ,970
identificables

La pagina web le transmite 144,50 383,000 ,676 971
confianza

Nuestra pagina web le 144,60 379,411 ,804 ,970
transmite algunas emociones

La informacion ofrecida en 144,60 372,147 ,805 ,970
nuestra web es comprensible

Las distintas secciones y 144,25 377,250 ,928 ,970
titulos son claras y facilitan el

acceso

El contenido multimedia de la 144,35 378,029 877 ,970
pagina es adecuado para el

grupo objetivo

Es de confianza realizar 144,45 380,997 ,661 971
pedidos desde nuestra

pagina web

Es facil de volver a la pagina 144,45 376,892 733 971
de inicio cuando se navega

Los distintos elementos de la 144,25 381,145 ,728 971
pagina web se muestran bien

El tamafio de la fuente es el 144,25 381,566 ,863 ,970
adecuado

La pagina web tiene todas 144,40 377,937 ,838 ,970
las funcionalidades

esperadas

La pagina web tiene todas 144,45 384,471 721 ,971

las capacidades esperadas
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Los enlaces funcionan

correctamente

144,10

385,779

,841

,970

La pagina web es intuitiva y
facil de navegar mientras se

mueve por ella

144,30

395,800

,401

,972

El contenido de la pagina es

claro y comprensible

144,00

388,737

,689

971

El disefio grafico de la pagina

web es buena

144,10

386,411

,813

,970

La pagina web trasmite la

idea de los proyectos

144,45

378,576

,785

,970

Las actividades de los
proyectos actuales estan

bien definidos

144,45

387,103

, 705

971

El lenguaje utilizado en la

pagina web es el adecuado

144,30

384,747

,692

971

Esta satisfecho con la

informacion brindada

144,45

386,892

,713

971

Recomendaria que otras
personas visiten nuestra

pagina web

144,05

391,629

,499

971

El contacto en nuestra
pagina web es rapida y

efectiva

144,15

387,924

,663

971

La pagina web promueve
una experiencia de usuario

favorable

144,20

387,537

,561

971

Nuestra pagina web brinda
confianza y compromiso

esperado

144,35

383,713

,686

971

Nuestra pagina web llega a

nuestro grupo objetivo

144,10

386,200

,716

971
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CONFIABILIDAD

Cuestionario de calidad de servicio

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,930 ,935 20

Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion
Las instalaciones de la clinica son 4,50 , 760 14
visualmente atractivas
El personal de la clinica tiene una apariencia 4,50 ,650 14
adecuada y pulcra
El servicio que brinda la clinica es atractivo 4,36 ,842 14
Los instrumentos y materiales quirdrgicos 4,29 ,825 14
son adecuados y lucen estériles
La clinica cuenta con maquinas y equipos de 4,50 ,519 14
apariencia moderna y atractiva
El personal de la clinica muestra un buen 4,29 ,825 14
servicio desde la primera vez
La clinica cumple con los horarios 4,36 , 745 14
establecidos
El personal de la clinica le comunica cuando 4,14 ,663 14
No va a prestar servicios y por qué
Cuando tienes un problema y/o queja, el 3,86 1,099 14
personal de la clinica muestra
La clinica ofrece un servicio rapido 4.43 ,938 14
El personal de la clinica siempre esta 4.43 , 756 14
dispuesto a ayudarte
El personal de la clinica le comunica 4,07 ,730 14

oportunamente como es el proceso para
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El comportamiento del personal de la clinica 4,14 1,099 14
le inspira confianza

El personal de la clinica es siempre amable 4,29 1,139 14
con usted

Se ofrece informacién detallada de los 4,29 1,139 14
servicios y normas de las instalaciones

El personal de la clinica tiene conocimiento 4,14 770 14
suficiente para responder a sus preguntas

El personal de la clinica le brinda una 4,07 , 730 14
atencion personalizada

El personal de |a clinica se muestra 3,93 ,829 14
perceptivo ante sus inquietudes y

sugerencias

La clinica comprende las necesidades de los 4,21 ,802 14
servicios de los pacientes

La clinica ofrece horarios de servicios 4,07 ,616 14

convenientes a las necesidades de los

pacientes
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Anexo 5

Carta de Consentimiento Informado 1

Carta de Consentimiento Informado Yo, Lucy Carrera Deza identificado con el nGmero de DNI
N° 18147595 indico que se me ha explicado que formaré parte del trabajo de investigacion:
Relacion entre marketing digital y la calidad del servicio en tiempos de COVID-19. Clinica
Euroclinic de Trujillo, 2021. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los demas
participantes y en ningin momento se revelard mi identidad. Se respetara mi decision de aceptar
0 no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella en cualquier momento, sin que

ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi. Por lo expuesto, declaro que:

He recibido informacion suficiente sobre el estudio.

He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio. Se me ha informado que: Mi

participacion es voluntaria.
Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me perjudique.}
Mis resultados personales no serdn informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion

FIRMA DHL PARTICIPANTE
DNI N® 18224065

Trujillo, 14 de junio del 2021

En caso de dudas e inquietudes referentes a la investigacion, puede escribir al correo electronico

de la investigadora; LENIBIAFLORIAN 20@HOTMAIL.COM
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Carta de Consentimiento Informado 2

Carta de Consentimiento Informado Yo, Maria bella Garcia Crisologo identificado con el
namero de DNI N°42430643 indico que se me ha explicado que formaré parte del trabajo de
investigacion: Relacion entre marketing digital y la calidad del servicio en tiempos de COVID-
19. Clinica Euroclinic de Trujillo, 2021. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los
demaés participantes y en ningin momento se revelard mi identidad. Se respetara mi decision de
aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella en cualquier momento,

sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi. Por lo expuesto, declaro que:

He recibido informacion suficiente sobre el estudio.

He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio. Se me ha informado que: Mi

participacion es voluntaria.
Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me perjudique.}
Mis resultados personales no seran informados a nadie.
Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion
HOr\a 8

"~ FIRMA DE ANTE
DNI N* 18224065

Trujillo, 19 de junio del 2021

En caso de dudas e inquietudes referentes a la investigacion, puede escribir al correo electronico

de la investigadora; LENIBIAFLORIAN_20@HOTMAIL.COM
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Carta de Consentimiento Informado 3

Carta de Consentimiento Informado Yo, Nemesia Angeles Alejos identificado con el nimero
de DNI N° 17983175 indico que se me ha explicado que formaré parte del trabajo de
investigacion: Relacion entre marketing digital y la calidad del servicio en tiempos de COVID-
19. Clinica Euroclinic de Trujillo, 2021. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los
demaés participantes y en ningin momento se revelard mi identidad. Se respetara mi decision de
aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella en cualquier momento,

sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi. Por lo expuesto, declaro que:

He recibido informacion suficiente sobre el estudio.

He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio. Se me ha informado que: Mi

participacion es voluntaria.
Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me perjudique.}
Mis resultados personales no serdn informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion

DNIN® 18224065
Trujillo, 14 de junio del 2021

En caso de dudas e inquietudes referentes a la investigacion, puede escribir al correo electronico

de la investigadora; LENIBIAFLORIAN_20@HOTMAIL.COM
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Carta de Consentimiento Informado 4

Carta de Consentimiento Informado Yo, Aromia Florian Angeles identificado con el nimero
de DNI N° 18224069 indico que se me ha explicado que formaré parte del trabajo de
investigacion: Relacion entre marketing digital y la calidad del servicio en tiempos de COVID-
19. Clinica Euroclinic de Trujillo, 2021. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los
demaés participantes y en ningin momento se revelard mi identidad. Se respetara mi decisién de
aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella en cualquier momento,

sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi. Por lo expuesto, declaro que:

He recibido informacion suficiente sobre el estudio.

He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio. Se me ha informado que: Mi

participacion es voluntaria.
Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me perjudique.}
Mis resultados personales no serdn informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion

/«/a

u«\m W1 P\muw\\u
L DNIN®" 18224065

Trujillo, 19 de junio del 2021

En caso de dudas e inquietudes referentes a la investigacion, puede escribir al correo electronico

de la investigadora; LENIBIAFLORIAN_20@HOTMAIL.COM
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Carta de Consentimiento Informado 5

Carta de Consentimiento Informado Yo, Julio Angel Velasquez identificado con el nimero de
DNI N° 179900376 indico que se me ha explicado que formaré parte del trabajo de
investigacion: Relacion entre marketing digital y la calidad del servicio en tiempos de COVID-
19. Clinica Euroclinic de Trujillo, 2021. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los
demaés participantes y en ningin momento se revelard mi identidad. Se respetara mi decision de
aceptar o no colaborar con la investigacién, pudiendo retirarme de ella en cualquier momento,

sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi. Por lo expuesto, declaro que:

He recibido informacion suficiente sobre el estudio.

He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio. Se me ha informado que: Mi

participacion es voluntaria.
Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me perjudique.}
Mis resultados personales no serdn informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion

Y

FIRMA DEL PARTICIPANTE
DNI N® 18224065

Trujillo, 19 de junio del 2021

En caso de dudas e inquietudes referentes a la investigacion, puede escribir al correo electronico

de la investigadora; LENIBIAFLORIAN_20@HOTMAIL.COM
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Anexo 6
Constancia de Autorizacion

El que subscribe
Gerente de la Clinica EUROCLINIC S.A.C.
RUC

Que, Florian Angeles Lenibia, con DNI N° 18224065, estudiante del programa de
Maestria con mencion en Gestion de los Servicios de la Salud de la Universidad
“César Vallejo”, en la sede Truijillo, promocion 2020; SOLICITO LA APLICACION DE
DOS INSTRUMENTOS PARA REALIZAR SU TESIS TITULADA: Relacion entre
marketing digital y la calidad del servicio en tiempos de covid-19. Clinica Euroclinic de
Trujillo, 2021

Y SE AUTORIZO:

La aplicacion de dos encuestas mediante dos cuestionarios en formulario Google a
sus clientes de esta institucion; los instrumentos aplicados fueron de “Marketing
digital” y “Calidad de servicio”; los cuales fueron aplicados durante el mes de junio del
presente afo.

Se expide la constancia a solicitud de la persona interesada para los fines que estime
conveniente.

Trujillo, 22 de junio del 2021

Dr. Jaime Floridn Angeles

Gerente General
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Anexo 7

FLUJO

PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 PTIE

WA DAUAWWOWOUOWAE®WOOWwO
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4
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4
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(e T B R N N N T, RN, R, R AT AT, BT R

3
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4
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39
37
43
45
32
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45
34
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35
30
36
45
a1
36
32

VALOR
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
REGULAR
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO

Base de Datos de la Encuesta de Marketing Digital-Muestra Piloto

FUNCIONALIDAD

P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 PTIE

4

WN U ULAEWEOWOSEOUDS®WOOW

5

WWULAWAEOUAODSOUOD WO OW

5
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5
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5

AW U LUAEBDPODSODSDDODSOG D

42
31
43
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34
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27
32

VALOR
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
REGULAR
BUENO

FEEDBACK

P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 PTJE VALOR

4

3
3
5
1
4
4
1
1
5
4
5
4
3
4
5
5
3
1

4
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4
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4
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4
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4
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35 BUENO
31 BUENO
39 BUENO
45 BUENO
25 REGULAR
37 BUENO
35 BUENO
24 REGULAR
36 BUENO
44 BUENO
33 BUENO
43 BUENO
36 BUENO
33 BUENO
35 BUENO
44 BUENO
45 BUENO
28 REGULAR
25 REGULAR

FIDELIZACION

P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35

4

3
5
5
3
4
4
2
4
4
4
5
4
4
5
5
5
3
3
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BUENO
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BUENO
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BUENO
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BUENO
BUENO
BUENO
REGULAR

PTJETOTAL VALOR

149
136
166
180
116
159
141
130
155
169
138
173
143
136
144
179
175
126
116

BUENO
BUENO
BUENO
BUENO

REGULAR

BUENO
BUENO
BUENO
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BUENO
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BUENO
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Base de Datos de la Encuesta de Calidad de Servicio-Muestra Piloto

P1 P2 P3 P4 P5 PTIE VALOR P6 P7 P8 P9 PTIE VALOR P10 P11 P12 PTJE VALOR P13 P14 P15 P16 PTIE VALOR P17 P18 P19 P20 PTJE VALOR PTJE TOTAL VALOR TOTAL
5 4 5 5 4 23 EXCELENTE 5 4 4 5 18 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 4 5 5 5 19 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 95 EXCELENTE
4 4 3 4 4 19 EXCELENTE 3 4 3 3 13 BUENO 2 3 3 8 REGULAR 4 3 3 3 13 BUENO 3 3 3 4 13 BUENO 66 BUENO
5 5 5 4 5 24 EXCELENTE 4 4 4 3 15 BUENO 5 4 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 5 4 18 EXCELENTE 90 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 5 5 19 EXCELENTE 99 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25 EXCELENTE 5 5 4 3 17 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 4 4 4 4 16 EXCELENTE 90 EXCELENTE
3 5 4 4 5 21 EXCELENTE 5 5 4 3 17 EXCELENTE 5 5 4 14 BUENO 3 5 4 4 16 EXCELENTE 4 3 4 3 14 BUENO 82 EXCELENTE
5 5 5 4 4 23 EXCELENTE 3 5 4 3 15 BUENO 4 4 3 11 BUENO 4 4 4 4 16 EXCELENTE 3 3 3 4 13 BUENO 78 EXCELENTE
4 4 5 5 5 23 EXCELENTE 5 5 5 2 17 EXCELENTE 5 5 4 14 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 4 19 EXCELENTE 93 EXCELENTE
5 5 4 4 4 22 EXCELENTE 4 4 5 5 18 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 4 4 4 17 EXCELENTE 5 4 5 4 18 EXCELENTE 90 EXCELENTE
3 4 3 4 4 18 BUENO 4 3 3 3 13 BUENO 4 4 4 12 BUENO 4 4 4 3 15 BUENO 4 3 3 3 13 BUENO 71 BUENO
4 5 5 5 5 24 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 5 5 4 14 BUENO 4 5 5 4 18 EXCELENTE 4 4 4 4 16 EXCELENTE 91 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 4 5 4 18 EXCELENTE 98 EXCELENTE
5 3 3 2 4 17 BUENO 3 3 4 4 14 BUENO 3 4 4 11 BUENO 4 4 5 4 17 EXCELENTE 4 4 4 4 16 EXCELENTE 75 EXCELENTE
5 4 4 4 4 21 EXCELENTE 4 4 4 5 17 EXCELENTE 5 3 3 11 BUENO 1 1 1 3 6 REGULAR 3 3 4 5 15 BUENO 70 BUENO
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Base de Datos de la Encuesta de Marketing Digital-Muestra de Estudio

FLUJO

P1 P2 P3 P4 PS P6 P7 P8 P9 PTIEVALOR

WEWAEEWEBUNNESESEWNWLWWEEBEUEBLNNSDEWESNEWNRDWRWNNEEWESWENGWRNENVNW®ESEENEDWSESE®ENW®EWUS NN W W

WA R AR AR EUAA R UL NWWAESEE R REALOUSESEEERLUNNWLWUNSEEEAEREVUNARLVUNOWUEREERSEAERERAEWNEEWLONUN WO S S

A A A UAEEUSEAE NS EWEENEDEVNEEEWUEDENSEEEWLEEWSEPWNEDUSEEEWERNEWNDEBUNNEDNSEENSSSE®EWNSWLUS WO S

WEWAEWWAWUAAWEWNWWAEWAWERWONULASWWAWWLEWNWWUNSEDWELEWWAEAWLEWANNGEUUSLS®W-NWESWW-EWEEWE®WOO®WSOS®

WA WA REARNUASE R AN NWWNWEEEAWONURESEEEENWENNWLWUNSEEESEENWARAWUUNERVUUVNWEARSEADERESENWARSE®WOUSSGOOW

4

AN AU A AR R VAN P WAWEEERNERENAELUAENDEEEREWWEREEWNNENEERE VWL EWNE B USERNRESNEEREELW WS WU S SO

AN LU A AR LN NN R AR R A RNV RN RN NDEEEOWLREEREEREARNNNEESELWAWERRNRRUENNRENNDDESWWEWERBEUSSGOS S

WEW A REAE VAN RE NP NLWAWRE RV ALNUNERANALVWNNWWUNNNEEENEVWARWUNNWLUEWEABRUNEERUSWWESE®WNU®W® O S W

AWW WA AR ENNWESENESERLENWENUNNWESEEWLESENEENNNWLEEEEWANNEVNNEBUEWLENWESESEELENNE NN S WO S W

32 BUENO
37 BUENO
45 BUENO
33 BUENO
35 BUENO
45 BUENO
38 BUENO
31 BUENO
38 BUENO
31 BUENO
35 BUENO
27 REGULAR
35 BUENO
37 BUENO
34 BUENO
36 BUENO
37 BUENO
40 BUENO
36 BUENO
37 BUENO
32 BUENO
37 BUENO
45 BUENO
33 BUENO
35 BUENO
45 BUENO
38 BUENO
31 BUENO
38 BUENO
31 BUENO
35 BUENO
27 REGULAR
35 BUENO
37 BUENO
34 BUENO
36 BUENO
37 BUENO
40 BUENO
45 BUENO
38 BUENO
31 BUENO
31 BUENO
38 BUENO
31 BUENO
35 BUENO
27 REGULAR
35 BUENO
37 BUENO
34 BUENO
36 BUENO
37 BUENO
40 BUENO
45 BUENO
38 BUENO
31 BUENO
37 BUENO
40 BUENO
36 BUENO
37 BUENO
32 BUENO
37 BUENO
31 BUENO
31 BUENO
38 BUENO
31 BUENO
35 BUENO
36 BUENO
37 BUENO
40 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
37 BUENO
34 BUENO
36 BUENO
37 BUENO
32 BUENO
37 BUENO
31 BUENO

FUNCIONALIDAD

P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 PTIE VALOR

5

BN ENE N UNE NS S ENE RNV EENAENNENEVNENWLEENSEENNE NSNS NWEENENNE B NNV ESENENSENWESENSE NS SO

5

WAL A RN N VNV E R AN NLWENEENALNUNE R NNNWENNWONNNEENNNWERREWNNERUNSNAERNAEREVNNNWESSWOUS SO

5

A AL AR AN ARV SE R EENEEENEEUAENUNE R AN WLEAENE RN NNE RS NEWAERE RN NNEVNSENERNAEERENAWLERESR UGS G

3

PWWWERNNNNWLESEENESERLENWAENNNWEENNWEENSEENNNWESENNWESEEENNOWULEWWENWSESNNWESSESOUN WO S

5

AFWOWEENENNWESENESEENLENWAENNNWESNEWBEENSEENNNWLEENSWEESEENNEEVNENWENWSESNSEWSESESSNNS SO S

3

FLLW AN NV NWLEEENREAENLWLENWAENNNWRENNOWLEENEENNNWANN NWAERRERNNAWVNNWLWANWAVNNNWESSSENUS®WOY

5

WO WE NN R NN EENNLWENLENRLNUNWETUNELENNWLNNNWAENNEWAEREWUNNAERUSENWANWEVGNSEWESSWOUS SO

5

BB N W RN R NN EERNNLWWNNWENWWNNNWENNEWEYNNWONNNWENNEWEWAWNNEENNOWANWE VNS WEWSWOUS SO

a

AFWAWEWNNNNWESENESEEELENRAENNNWEWNNWEENSEENNNWLEWNNWESESEENNEBUNSESEWENWSEWANWESSESONS SO S

40
9
a5
34
38
a5
a5
33

BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
REGULAR
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
REGULAR
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
REGULAR
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO

FEEDBACK

P19P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 PTIE VALOR

3

WL W E RNV AL RN NN NUEWWLEELNVUUAWEANNBWNNNUUNNEWESENNWWARL,UUNVNEEVNSWWARASEWABRANWWERL GOV S S G

3

W W W RN WU ELESRNL RN EERLNNELEWNELEWNLLNNELERNWWEELRNNEEUNGWESRERNLWEERE NN S S ON

a

WWEWEWN A NN EERNYRWWEBENRLNNNWEWNSELEWNLLANNNWLSEWNSWEESEWANESVNWLEWENWSEWANSEWSESEEWOUSE SO

5

PEN W WAV ENNLLIPNLIPNBVNPLNTNWLANAEBWWYNWLNNNWWENEWWNWAVNNNENWNWWNLWENEWLWWWSWLOUGSGOW

3

A AL ANWNWUEELWENEENWEWEREENUARLWNWLLWAENEENNSEEWWNWWWARE RNV EVNWWAWARWLWNWWWAESR UGS GOW

WAL A RNV AN RN NLWAENE RV ALNUNE R NVNALVWNNWWNNNREENNEWVWEEWNNAERUENAERNERENUSWWESE®WONUSSGS®

A AN AWMV AE NN LS ENEEWNNEBUEENNNELNNSEWLEENSEENNNEWNNSEWSEESESENNEENWNSEWNEWONUSEWSESEESOUSSEOWS

PULUWRNWNNLLWENEENRLWNWENNNWLLWNGLWENSEENNNWWWNWWWEDSENNNDEVWEWWAE®WAWEWESSNOOSOWw

3

DWW W W W RN NN WA R R LW e WU LN N L AN L ERELEENNLWENDWERLRENE RV WWNEWLENNWLEWEE WL S SN W

34 BUENO
28 REGULAR
45 BUENO
36 BUENO
39 BUENO
45 BUENO
43 BUENO
32 BUENO
31 BUENO
34 BUENO
31 BUENO
27 REGULAR
32 BUENO
45 BUENO
34 BUENO
31 BUENO
30 REGULAR
42 BUENO
31 BUENO
30 REGULAR
34 BUENO
28 REGULAR
45 BUENO
36 BUENO
39 BUENO
45 BUENO
43 BUENO
32 BUENO
31 BUENO
34 BUENO
31 BUENO
REGULAR
32 BUENO
45 BUENO
BUENO
31 BUENO
30 REGULAR
42 BUENO
45 BUENO
43 BUENO
32 BUENO
32 BUENO
43 BUENO
32 BUENO
31 BUENO
27 REGULAR
32 BUENO
45 BUENO
34 BUENO
31 BUENO
30 REGULAR
42 BUENO
45 BUENO
43 BUENO
32 BUENO
30 REGULAR
42 BUENO
31 BUENO
30 REGULAR
34 BUENO
28 REGULAR
32 BUENO
32 BUENO
43 BUENO
32 BUENO
31 BUENO
31 BUENO
30 REGULAR
42 BUENO
45 BUENO
32 BUENO
45 BUENO
34 BUENO
31 BUENO
REGULAR
34 BUENO
30 REGULAR
32 BUENO

N

2

8

FIDELIZACION

P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 PTJE VALOR

5

4
5
2
4
5
5
4
4
4
2
3
3
5
3
3
3
5
3
3
5
4
5
4
n
5
5
2
4
2
4
3
3
5
3
3
3
5
5
5
4
4
5
4
4
3
3
5
3
3
3
5
5
5
4
3
5
3
3
5
2
4
4
5
2
4
3
3
5
5
3
5
3
3
3
5
3
2

3

WAL AN WNEVNNA LAY NLWWNWE VULV NAEVLWNEWENNWLUNNNEWWNEWAEREWUNERNWWLAWNAWWONEWERSWOUSSGOW

a

AN AU EAE N NN NNE S ENE AW AN ENNAENNNNEENNWLEENSEENNNNSEENNWESESEENNEEVNWAENENNSEENNWSESESESNUSSOW

5

A AN AW AN AN AE LU RENE AN NRE WU AR NN NAELANAEBUAENE ERNNNEWENEWNAEARERNNNENWNAWNAWAENAWOESR UGS GOW

5

A AN AN N VNN NE NV ENEEWNENUEENUNENNNNBONENSEENNNENNNNWNENENNEENWNENNENNANWO SRS NS SOW

3

AL LWAEE NNV LEEENEERELLENWAE NN NWEENNWEENE ENNNWESENNWAERNENNEEUSWWANWEBRNNWESGS VS SGS

5

ABW O WEENE NN EEENEEWNNLENWAENNNWEENEWEENSEENNNWEENEWERENENNDEE VWO WENWSEBENEWEBENS NS SOW

5

A AV A RRE NNV E R ERNEAERNNREBEUAERE VNS RAENNWLEENERNNNREEENNWAERRERNNRERNWNRERNAEREENNWAESSRE VS SGOW

@

A AL AR ANV E R R ENEEENEEUAE NN NE R AN NWEENE ENNNE RSN NWAERERNNEEUNSNERNAERERNNWERSR NS S G

40 BUENO
30 REGULAR
45 BUENO
36 BUENO
37 BUENO
45 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
39 BUENO
36 BUENO
38 BUENO
27 REGULAR
40 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
34 BUENO
34 BUENO
45 BUENO
34 BUENO
34 BUENO
40 BUENO
30 REGULAR
45 BUENO
36 BUENO
37 BUENO
45 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
39 BUENO
36 BUENO
38 BUENO
27 REGULAR
40 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
34 BUENO
34 BUENO
45 BUENO
45 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
35 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
38 BUENO
27 REGULAR
40 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
34 BUENO
34 BUENO
45 BUENO
45 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
34 BUENO
45 BUENO
34 BUENO
34 BUENO
40 BUENO
30 REGULAR
35 BUENO
35 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
38 BUENO
34 BUENO
34 BUENO
45 BUENO
45 BUENO
40 BUENO
45 BUENO
35 BUENO
34 BUENO
34 BUENO
40 BUENO
34 BUENO
35 BUENO

PTJETOTAL VALOR
146 BUENO
134 BUENO
180 BUENO
139 BUENO
149 BUENO
180 BUENO
171 BUENO
131 BUENO
145 BUENO
136 BUENO
140 BUENO
108 REGULAR
148 BUENO
171 BUENO
143 BUENO
137 BUENO
132 BUENO
171 BUENO
137 BUENO
132 BUENO
146 BUENO
134 BUENO
180 BUENO
139 BUENO
149 BUENO
180 BUENO
171 BUENO
131 BUENO
145 BUENO
136 BUENO
140 BUENO
108 REGULAR
148 BUENO
171 BUENO
143 BUENO
137 BUENO
132 BUENO
171 BUENO
180 BUENO
171 BUENO
131 BUENO
131 BUENO
171 BUENO
131 BUENO
140 BUENO
108 REGULAR
148 BUENO
171 BUENO
143 BUENO
137 BUENO
132 BUENO
171 BUENO
180 BUENO
171 BUENO
131 BUENO
132 BUENO
171 BUENO
137 BUENO
132 BUENO
146 BUENO
134 BUENO
131 BUENO
131 BUENO
171 BUENO
131 BUENO
140 BUENO
137 BUENO
132 BUENO
171 BUENO
180 BUENO
148 BUENO
171 BUENO
143 BUENO
137 BUENO
132 BUENO
146 BUENO
132 BUENO
131 BUENO
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Base de Datos de La Encuesta de Calidad de Servicio-Muestra De Estudio

PL P2 P3 P4 PS5 PTIEVALOR P6 P7 P8 P9 PTJEVALOR P10 P11 P12 PTJEVALOR P13 P14 P15 P16 PTIE VALOR P17 P18 P19 P20 PTJE VALOR PTJE TOTAL VALOR TOTAL
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 5 4 5 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 5 5 5 4 19 EXCELENTE % EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 4 5 23EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 98 EXCELENTE
5 5 5 5 4 24EXCELENTE 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 12 BUENO 4 3 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 5 17 EXCELENTE 85 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 5 5 24EXCELENTE 4 4 4 3 15 BUENO 5 5 4 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 4 5 5 5 19 EXCELENTE 91 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
3 3 3 3 3 15BUENO 3 33 3 12 BUENO 3 3 3 9 REGULAR 3 3 3 3 12 BUENO 3 3 3 3 12BUENO 60 BUENO
4 5 5 4 5 23EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 98 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 4 5 23EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 98 EXCELENTE
5 5 5 5 4 24EXCELENTE 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 12 BUENO 4 4 a4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 5 17 EXCELENTE 85 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 5 4 5 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 5 5 5 4 19 EXCELENTE 9% EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 4 5 23EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 98 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 5 5 24EXCELENTE 4 4 4 3 15 BUENO 5 5 4 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 4 5 5 5 19 EXCELENTE 91 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
3 3 3 3 3 15BUENO 3 33 3 12 BUENO 3 3 3 9 REGULAR 3 3 3 3 12 BUENO 3 3 3 3 12BUENO 60 BUENO
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 5 4 5 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 5 5 5 4 19 EXCELENTE 9% EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 4 24EXCELENTE 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 12 BUENO 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 5 17 EXCELENTE 85 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 4 24EXCELENTE 4 4 4 4 16EXCELENTE 4 4 4 12 BUENO 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 5 17 EXCELENTE 85 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 5 5 24EXCELENTE 4 4 4 3 15 BUENO 5 5 4 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 4 5 5 5 19 EXCELENTE 91 EXCELENTE
4 5 5 5 5 2EXCELENTE 4 4 4 3 15 BUENO 5 5 4 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 4 5 5 5 19 EXCELENTE 91 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
3 3 3 3 3 15 BUENO 3 3 3 3 12 BUENO 3 3 3 9 REGULAR 3 3 3 3 12 BUENO 3 3 3 3 12BUENO 60 BUENO
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 4 5 23EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 98 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 5 5 24EXCELENTE 4 4 4 3 15 BUENO 5 5 4 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 4 5 5 5 19 EXCELENTE 91 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
3 3 3 3 3 15BUENO 3 33 3 12 BUENO 3 3 3 9 REGULAR 3 3 3 3 12 BUENO 3 3 3 3 12BUENO 60 BUENO
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 5 4 5 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 5 5 5 4 19 EXCELENTE % EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 5 5 24EXCELENTE 4 4 4 3 15 BUENO 5 5 4 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 4 5 5 5 19 EXCELENTE 91 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 4 5 23EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 98 EXCELENTE
5 5 5 5 4 24EXCELENTE 4 4 4 4 16EXCELENTE 4 4 4 12 BUENO 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 5 17 EXCELENTE 85 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 4 24EXCELENTE 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 12 BUENO 4 4 a4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 5 17 EXCELENTE 85 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 4 24EXCELENTE 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 12 BUENO 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 5 17 EXCELENTE 85 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 4 24EXCELENTE 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 12 BUENO 4 3 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 5 17 EXCELENTE 85 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 4 24EXCELENTE 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 12 BUENO 4 4 4 4 16 EXCELENTE 4 4 4 5 17 EXCELENTE 85 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 4 5 4 13 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 4 5 19 EXCELENTE 97 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
4 5 5 5 5 24EXCELENTE 4 4 4 3 15 BUENO 5 5 4 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 4 5 5 5 19 EXCELENTE 91 EXCELENTE
4 5 5 5 5 24EXCELENTE 4 4 4 3 15 BUENO 5 5 4 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 4 5 5 5 19 EXCELENTE 91 EXCELENTE
5 5 5 5 5 25EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 15 BUENO 5 5 5 5 20 EXCELENTE 5 5 5 5 20 EXCELENTE 100 EXCELENTE
3 3 3 3 3 15BUENO 3 33 3 12 BUENO 3 3 3 9 REGULAR 3 3 3 3 12 BUENO 3 3 3 3 12BUENO 60 BUENO
4 5 5 5 5 20EXCELENTE 4 4 4 3 15 BUENO 5 5 4 14 BUENO 5 5 5 4 19 EXCELENTE 4 5 5 5 19 EXCELENTE 91 EXCELENTE



Anexo 8

-Matriz de Consistencia

FORMULA HIPOTESIS OBJETIVOS | VARIABL | DIMENSIONE INDICADORES | POBLACION Y MUESTRA DISENO TECNICA E ESTADIGRA
CION DE PROBLEMA ES S INSTRUM. F
Problema general Hipotesis Objetivo
general general
¢Cudl es la relacion Hi: Existe Determina | V1= Flujo Experiencia Poblacion: Seran los El disefio Técnica: Coeficiente
entre el marketing relacion rla Marketi Interactivo clientes que solicitan los es Encuesta de
digital y la calidad significativ | relacidn ng Atraccion. servicios de la clinica descriptiv Instrument | correlacion
del servicio en a entre el entre digital Euroclinic de la ciudad de o o: de Pearson
tiempos de COVID- marketing | marketing Funcionalid | perceptible Trujillo en un periodo de correlacio | Cuestionari T ELE,
19 en la clinica digital y la digital y la ad Persuabilidad | recoleccion de informacién | nal de 0. T
Euroclinic de Trujillo, | calidad de calidad de Intuitiva. de datos de una semana. corte Para Cuando “r”
20217 servicio servicio en Muestra: Para el calculo de | transversa | recoger es menor a
en tiempos | tiempos de Interrelacion la muestra, se establece un | I datos de cero (r<0)
de COVID- | COVID-19 Crecimiento nivel de confianza del 95% ambas Se dice que
19enla enla Feedback Transmitir. y el margen de error de 5% ~%1| variables se | hay
clinica clinica se hizo a través del /// ! aplicara la correlacion
Euroclinic Euroclinic Contenido muestreo aleatorio simple N Y R encuesta. Y negativa:
de Trujillo, | de Truijillo, e s Didlogo para poblacién finita “\Yt mediante Las
2021. 2021. Fidelizacion Personalizado | porque la muestra es Donde: | un variables
Compromiso. | menor a 100.000. M=mu;35tr instrumento | se
Problemas Hipdtesis Objetivos ' o ade de escalade | correlacion
especificos especificas | especificos ey — estudio Likert se anenun
PE1: H1: Existe | OE1: Méquinas SSREEE | licntes recogera sentido
¢éCudl es la relacion relacion Establecer | V2= Instalaciones : |“.L dela datos del inverso.
entre el flujo y los significativ | la relacion | calidad Elementos | personal clinica marketing Cuando “r”
elementos tangibles | aentre el entre el de tangibles Aparatos, “Euroclinic | digitaly por | es mayora
en tiempos de flujo y los flujo y los servicio equipos, = ) medio de cero (r>0)
COVID-19 enla elementos instrumentos. otra escala Se dice que
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clinica Euroclinic de elementos | tangibles
Trujillo, 2021? tangibles en tiempos
en tiempos | de COVID-
de COVID- 19enla
19enla clinica
clinica Euroclinic
Euroclinic de Trujillo,
de Trujillo, | 2021.
2021.
PE2: H2: Existe OE2:
éCudl es la relacion relacion Establecer
entre la significativ | la relacién
funcionalidad vy la aentrela entre la
fiabilidaden tiempos | funcionalid | funcionalid
de COVID-19 en la adyla adyla
clinica Euroclinic de confiabilid | fiabilidad
Trujillo, 20217 ad en tiempos
en tiempos | de COVID-
de COVID- 19enla
19enla clinica
clinica Euroclinic
Euroclinic de Trujillo,
de Trujillo, | 2021.
2021.
PE3: H3: Existe OE3:
éCudl es la relacion relacion Establecer
entre el feedback y significativ | la relacién
la sensibilidaden a entre el entre el
tiempos de COVID- feedbacky | feedbacky
19 en la clinica la la
Euroclinic de Trujillo, | capacidad sensibilida
20217 de den
respuesta tiempos de
en tiempos | COVID-19
de COVID- enla
19enla clinica
clinica Euroclinic
Euroclinic de Trujillo,
2021.

Fiabilidad

Sensibilida
d

Seguridad

Empatia

Interés en
solucionar
problemas
y/o quejas
Servicio
permanente
Cumplimiento
del horario
Comunicacion
dela
atencion.

Servicio
rapido
Personal
disponible
Comunicacién
del proceso
del servicio.

Comportamie
nto del
personal
Horarios
adecuados
Conocimiento
informado
Normas de las
instalaciones.

Atencién
personalizada
Servicios
segun
necesidades
del cliente
Personal
atiende

X1 = Escala
de Likert
para medir
el maedir
el
marketing
digital

Y, = Escala
de Likert
para medir
la calidad
de servicio
r =
Coeficient
ede
Correlacio
n entre
ambas
escalas.

fundamenta
doen 20
items sobre
la calidad
de servicio,
con escala
de tipo
LIKERT, se
realizaran
las
encuestas
las mismas
que se las
ingresaran
en el
programa
estadistico
SPSS para
su
respectiva
tabulaciony
analisis.

hay
correlacion
positiva:
Ambas
variables
se
correlacion
anenun
sentido
directo.
Cuando es
igual a
cero (r=0)
Se dice que
las
variables
no estan
relacionad
as
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de Truijillo,
2021.

PE4:

éCudl es la relacion
entre la fidelizacion
del clientey la
empatia en tiempos
de COVID-19 en la
clinica Euroclinic de
Trujillo, 20217?

H4: Existe
relacion
significativ
aentre la
fidelizacion
yla
empatia de
servicio en
tiempos de
COVID-19
enla
clinica
Euroclinic
de Trujillo,
2021.

OE4:
Establecer
la relacion
entre la
fidelizacién
yla
empatia
en tiempos
de COVID-
19enla
clinica
Euroclinic
de Trujillo,
2021.

inquietudes y
sugerencias
La clinica
atiende
necesidades
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