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Resumen

La presente investigacion se realizé con la finalidad de determinar el efecto de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la Clinica San Pedro,
Chimbote — 2021. Asi mismo la metodologia utilizada fue aplicada, no
experimental . La muestra fue de 317 pacientes de la clinica san pedro donde se
empled el cuestionario conformado por 14 items de la variable calidad de
servicio y 12 items de la variable satisfaccion del cliente . En cuanto a los
resultados de la investigacion, la primera variable tiene una relacién
significativamente, con una intensidad moderada afirmativa con la segunda
variable de la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021; = 0.690 por lo tanto se
concluye que es la hipoétesis alterna es veridica afirmando que existe relacion

positiva entre las dos variables.

Palabras clave: Efecto, calidad de servicio, satisfaccion.
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Abstract

The present investigation was carried out with the purpose of determining the
effect of the quality of the service and the satisfaction of the clients of the San
Pedro Clinic, Chimbote - 2021. Likewise, the methodology used was applied, not
experimental. The sample was 317 patients from the San Pedro clinic where the
guestionnaire was used consisting of 14 items from the quality of service variable
and 12 items from the customer satisfaction variable. Regarding the results of the
research, the first variable has a significant relationship, with a moderate
affirmative intensity, with the second variable of the San Pedro Clinic, Chimbote
— 2021; = 0.690 therefore it is concluded that the alternative hypothesis is true

stating that there is a positive relationship between the two variables.

Keywords: Effect , service quality , satisfaction.
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| . INTRODUCCION

La realidad actual en las entidades de salud en el mundo, desarrollan
actividades orientadas a la prevencion, promocion y calidad de vida dirigidas
hacia el publico externo, en ese sentido sus niveles de calidad en los servicios
brindados deben ser superiores con la finalidad de satisfacer a los usuarios que
reciben el servicio ya sea en establecimientos de salud publica o privada como
hospitales, clinicas, centros de salud, etc. De acuerdo al conocimiento de la
calidad de servicio que toma una persona se puede afirmar que es la
discrepancia entre lo que el usuario anhela y lo que verdaderamente toma de
dicha prestacion, esto segun lo establecido los siguientes autores

Por otro lado , se afirma que la calidad de servicio como concepto tiene que ver
con el trato igualitario y homogéneo que los usuarios reciben. Los
establecimientos de salud vienen desarrollando e implementando pautas y
recomendaciones para alcanzar el nivel deseado de atencién para una mejor
satisfaccion en los usuarios con la poblacion a nivel mundial. Por otro lado, la
calidad de servicio no es percibida de igual manera por todos porque la situacién
de desarrollo de la poblacion en el mundo no es igual, esto significa que la
escala de calidad de servicio brindada es totalmente distinto en todos los
paises (OMS, 2020)

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente en este estudio se quiere
identificar y analizar las causas que pueden darse en cuanto a la insatisfaccion
laboral de acuerdo al servicio y la clase de este que reciben los clientes y
usuarios de la Clinica San Pedro.

La Clinica San Pedro, ubicada en Manuel Villavicencio 479, Chimbote cuenta
con servicio operativo durante las 24 horas principalmente en el sector de
emergencia, asi mismo también el sector de servicio de hospitalizacién presenta
adecuados estandares en calidad; asi como también, centro quirdrgico,
laboratorios, rayos x, terapia fisica y rehabilitacion, consulta ambulatoria,
farmacia, banco de sangre y finalmente el personal en general es competente,
calificado y capacitado para ejercer sus funciones.

Este estudio tiene como fin precisar cdmo perciben los clientes las areas
diversas que ofrece y brinda la Clinica San Pedro. Por otro lado, cabe resaltar

gue la entidad en la actualidad viene implementando un proceso de mejora



continua de sus servicios esto orientado al cumplimiento exigido por las
normativas, pero sobre todo pensando y orientdndose a la comodidad y
exigencias de los clientes actuales, en ese sentido este proyecto de
investigacién se proyecta a puntualizar la aptitud de la prestacion vy la deleite
del usuario , elementos necesarios para el incesante progreso de las
prestaciones de salud en bien de un grupo poblacional.

Actualmente la empresa no cuenta con estudios previos en lo que corresponde a
las variables, sin embargo, hay disconformidad que es plasmada en el libro de
reclamaciones que pueden evidenciar falencias y disconformidades en los
servicios que se brinda, en ese sentido de acuerdo a la competencia general de
los establecimientos de salud especificamente privados y al nuevo modelo de
clientes que existe en la actualidad donde es mas exigente, cambiante,
informado y poco fiel es que la Clinica San Pedro estd en la necesidad de
fortalecer sus activos tangibles e intangibles para ser competitiva en el mercado,
ser mas eficiente en sus servicios y generar una imagen corporativa orientada a
calidad y satisfaccion para con sus grupos de interés.

Teniendo en cuenta los establecido en la problemética se propone lo siguiente;
¢, Cual es el efecto entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
la clinica San Pedro, Chimbote - 20217

El actual proyecto de investigacion es muy beneficioso porque a través de él se
podra desarrollar una mejora prolongada en el servicio esperado por la clinica,
consiguiendo favorecer preeminencia de la atencion con motivo de obtener
una mejor complacencia y agrado en sus clientes, siendo esto una base
fundamental para que puedan permanecer como una de las entidades de salud
privada con mayor prestigio en la ciudad de Chimbote.

Teniendo en cuenta la justificacion tedrica, servirhA como insumo a futuros
investigadores permitiéndoles tener antecedentes y soporte teérico a través de
sus resultados y conclusiones, que concuerdan con las variables de estudio, tipo
de investigacion y poblaciones similares.

Se justifica de manera practica ya que ayudara a diferentes instituciones de
salud publica y privada a conocer los resultados y recomendaciones que podrian
analizar y considerar en sus entidades como estrategias de mejora sobre la

aptitud de la prestacion y la complacencia de los usuarios.



Se |justifica metodoldégicamente, en efecto, a raiz de la elaboracion de
instrumentos en este tipo de poblaciones, servira a futuros investigadores poder
considerar y tomar como referencia estos instrumentos validados y confiables
para su aplicacion en contextos académicos y cientificos.

Posteriormente en este proyecto de estudio se planteé como principal objetivo;
determinar el efecto de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de
la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021, Asimismo en cuanto a los objetivos
especificos; determinar el grado de la calidad de servicio de la Clinica San
Pedro, Chimbote - 2021 , determinar el nivel de la satisfaccion del cliente de la
Clinica San Pedro, Chimbote - 2021 y analizar el efecto con relacion a las
dimensiones de la calidad de servicio y las dimensiones de la satisfaccion del
cliente del Clinica San Pedro, Chimbote - 2021

Adicionalmente se pauté la hip6tesis principal: la calidad del servicio tiene efecto
relevante en la contentamiento del cliente en la clinica San Pedro, Chimbote -
2021 , luego para la hipotesis nula la calidad del servicio no tiene efecto
elocuentemente en la complacencia del cliente en la clinica San Pedro,
Chimbote — 2021.



Il. MARCO TEORICO

En relacion al marco tedrico se analizara los antecedentes internacionales,
nacionales y locales, los cuales se detallaran a continuacion. De acuerdo a los
estudios internacionales, Agudelo et al. (2020) en el estudio "Clima
organizacional y percepcion de la calidad en una institucién de salud de la
ciudad de Manizales 2018 — 2019", tuvo como muestra 83 personas del area
asistencial y 99 del area administrativa, por otro lado en la muestra tomada para
la percepcion de la calidad se tuvo a 382 clientes. Los resultados muestran que
existe un clima organizacional bueno en el personal, la percepcion externa de la
calidad arroja una puntuacion promedio entre expectativas y percepcion de
6,7%, encontrandose dentro de los criterios de satisfaccion. Se concluye que,
aunque se cuente con resultados satisfactorios en el clima organizacional, la
calidad de la atencién en salud precisa mejorar en todas sus dimensiones. Se
requiere tomar medidas para que los usuarios perciban mejor la calidad en la
atencion de la clinica. No necesariamente el tener un clima organizacional
satisfactorio garantiza que los usuarios lo perciban igual en la atencion en salud

en la entidad estudiada.

Villacres (2020) en su investigacion "La calidad del servicio y satisfaccion del
cliente externo en el laboratorio clinico de la Fundacién Santa Isabel Madre del

Precursor- Ecuador” teniendo como muestra a 286 encuestados, se concluye
gue el promedio de satisfaccion general de los clientes fue de 93,2%, mientras

gue la de mayor puntuacién fue para la variable seguridad (95,2%).

Por otro lado, Civera (2018) en su tesis "Complacencia de los usuarios con los
servicios clinicos en Puerto Rico", estudio clinico, la muestra estuvo compuesta
por 41 participantes, Concluyendo: Que el 75% de los encuestados consideraron
gue aspectos como convivencia, impresion, respeto y efectividad fueron
percibidos como buenos.

Manrique y Mejias (2011) en su articulo “Dimensiones de la complacencia de
usuarios financieros universitarios” describen la satisfaccion del cliente producto
de la estimacion que efectua cliente frente a un servicio y dependiendo del

servicio brindado cumplié con sus necesidades y expectativas. Dichos autores



presentaron una cantidad de dimensiones las cuales las mas importantes fueron:

Calidad funcional percibida , confianza, expectativas.

Siddiqui (2007) en su tesis “Comparacion de servicios publicos, privados y
Hospitales extranjeros desde la perspectiva de Pacientes de Bangladesh” cuyo
objetivo fue contrastar la disposicion de la colaboracion higiénica en diferentes
establecimientos a partir de la representacion del usuario, se utilizd6 el modelo
SERVQUAL a 400 personas, en este tesis se efectu6 una indagacion a
ciudadanos de Bangladesh que asumieron la practica de atenderse en
establecimientos estatales, privadas y sanatorios del exterior, finalmente se
concluy6 que el 80 % percibian que la atencion y calidad eran mejor en los

hospitales extranjeros que nacionales.

Ortiz, Munoz, y Torres (2004) en la tesis “Satisfaccion de los Usuarios de 15
Hospitales de Hidalgo. México”. Se tuvo como objetivo medir el grado de
satisfaccion de los pacientes de los servicios de hospitales del sector salud, el
estudio fue transversal realizado a 15 hospitales se realiz6 una encuesta
anonima y confidencial a 8.555 personas, las conclusiones fueron que el 18.5%
indicaron que no regresarian a estos centros hospitalarios, la insatisfaccion

general percibida fue de 15%.

En relacion a los antecedentes nacionales, Martin (2021), en la tesis " La calidad
del servicio en la satisfaccion de los clientes de la clinica Primavera en la ciudad
de Trujillo en el afio 2021", el principal objetivo determinar la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, la muestra estuvo compuesta por
382 clientes; las principales conclusiones se evidencia que existe relacién entre
las variables, puesto que a mayor calidad de servicio que se les brinde a los
clientes mayor serd el nivel de satisfaccion que perciban en la Clinica Primavera,
con un 69.4% de clientes que perciben una alta calidad en el servicio y
manifiestan que la empresa cumple lo prometido en relacién a la calidad de

servicio.



Espinoza (2017), en su trabajo de investigacion “Satisfaccion del usuario en la
atencion externamente de la clinica Leonardo Ortiz José", Chiclayo, estudio
descriptivo de corte colateral, el objetivo establecer el nivel de satisfaccion del
interesado externamente, se usd la encuesta SERVQUAL aplicados a 199
usuarios, asi mismo las conclusiones fueron que los usuarios estaban
satisfechos con un 12% y un 88% consideraron lo contrario.

Sotomayor, M. (2016) en la investigacion “Elementos que intermedian en la
complacencia de los beneficiarios del exterior. Hospital de Chiclayo en el 2017,
asi mismo el objetivo fue identificar los sintesis que interceden en la
complacencia de los beneficiarios externamente, de la misma manera el estudio
fue descriptiva, transversal, observacional y prospectiva, cabe resaltar que la
muestra estuvo compuesta por 137,936 usuarios, las conclusiones fueron que el
64.8% estuvieron gustosos Yy las dimensiones capacidad de consulta y
seguridad fueron las mejores valoradas.

Pinchi, R. (2017), en la tesis “Aptitud de cuidado al usuario y el grado de
complacencia del beneficiario del exterior en un Hospital de Tarapoto, el objetivo
fue comprender la concordancia entre el nivel de disposicion de los métodos de
esmero y el grado de complacencia, la investigacion fue no experimental,
descriptivo correlacional, se aplicé encuestas a 377 usuarios Finalmente las
conclusiones fueron que el nivel de calidad de atencion se aprecié como bueno
con un 33% vy el nivel normal se halla con unos niveles de complacencia bajo en
un 76% en tanto que el 24% se hallan regularmente complacidos.

Por otro lado, en cuanto a los antecedentes locales Aguilar (2017) en su
investigacién “Satisfaccion de la persona hospitalizada y su correlacién con la
disposicion de atencion de la enfermera en la prestacion de cirugia habitual y
trauma de un hospital en Chimbote". Se buscé establecer la correlacidn entre las
variables, se trabajé con 74 encuestados y las conclusiones fueron qué; el 64 %
de los clientes aludieron que la disposicion de atencion fue buena, por otra parte,
el 43% se encontraban satisfechos con el servicio y el 11 % se encontraron
insatisfechos.

Mifiano Jhina (2019) en su tesis “Eficaz calidad de aplicacién del competitivo de
enfermeria en el prestacién de emergencias del hospital Ill Essalud Chimbote”

se busco establecer la predominio de la aptitud de prestacion y la complacencia



por parte de la enfermeria hacia el adulto en un Hospital, la muestra estuvo
compuesta por 217 pacientes, asi mismo la investigacion fue descriptiva —
correlacional, finalmente las conclusiones mas relevantes fueron que, el 25,7%
de los usuarios consideraron sentirse poco satisfechos lo mismo sucedié con las
dimensiones de accesibilidad y tiempo y el 83% consideran que las dimensiones
relaciones interpersonales, investigacion y capacidad técnica se encuentran
satisfechos.

Achahuanco y Lecca ( 2018) en su tesis “Disposicidon de cuidado y
complacencia del beneficiario del sanatorio Es salud Ill de laderas". El objetivo
principal fue describir a la calidad y satisfaccion de la prestacion o servicio, se
empleo los cuestionarios a una muestra de 242 usuarios y las conclusiones mas
relevantes fueron que el 50.4% de opinan que el grado de la dimension eficacia
fue bueno, en tanto que el 29.8% de ellos que indica que hay un grado malo, por
otro lado, en cuanto a la calidad de atencion el 28,9% lo percibe como malo, el
45,5% regular y el 25,6% como bueno.

Las bases tedricas de esta investigacién se detallaran en concordancia con las
variables de estudio.

De acuerdo a la teoria de la calidad de servicio, los consiguientes autores
explican:

Segun Jiménez, Bellido y Lopez .(2019)). La utilizacion de los sentidos como la
vision, tacto, olfato, gusto y oidos para poder percibir un producto o servicio
genera un impacto significativo automatico y que podria ser duradero, en ese
sentido las organizaciones de hoy orientadas a mantener y garantizar un servicio
de calidad en lo que ofrece estan trabajando mucho en su cliente interno, sus
procesos Y lo tangible e intangible esto con la finalidad de seguir vigentes en el
mercado, la retencion de los clientes, la captacion de nuevos clientes y sobre
todo garantizar la rentabilidad de la empresa.

Asi mismo, el autor hace una aclaracion que se debe tener en claro y descrito
gué caracteristicas tiene nuestro publico objetivo de esa manera sabremos
enfocarnos con mayor detalle en sus exigencias, gustos y preferencias para
poder atender esas exigencias.

Desde otro punto de vista Cote y Giese (2019) entienden a la calidad de servicio

como una interpretacion adecuada por parte de los clientes sobre lo que reciben



sobre una atencion prestada, asi mismo esta experiencia debe garantizar la
complacencia por los servicios del producto o servicio recibido.

El autor supone que se debe poner rigor en la estrategia o enfoque que se quiere
implementar y generar por parte de la empresa, esto debe tener una orientacion
clara en el cliente y por ende debe generar complacencia general en el
consumidor tanto interno como externo en ese sentido cabe resaltar que cuando
hay un trabajador contento este brindard un mejor servicio y por lo tanto los
clientes recibirdn un mejor trato.

Matsumot, R. (2017) define “la calidad en el servicio viene a ser la respuesta o
resultado del analisis minucioso del consumidor de sus expectativas y lo que
recibe por parte de una empresa. “Esto quiere decir que la medida de calidad se
hace a través de lo que el usuario expectativo y lo que la asociacion ofrece.

Por otro lado, la diversidad de propuestas en cuanto a productos y servicios por
las empresas debe ser analizada y apreciada desde diferentes perspectivas por
los consumidores ya que las propuestas, gamas y circunstancias son distintas,
en ese sentido la calidad debe ser apreciada desde esos criterios también.

Segun Cronin y Taylor (1992). Mencionan que calcular un servicio de calidad no
es una labor muy posible ni mucho menos espontanea ya que los consumidores
no solo evaltan el resultado final sino también toman criterios y atencion al inicio
del primer contacto esto se puede prestar atencién de acuerdo a la celeridad en
la atencidén percibida, asi mismo si se constituye un vinculo cuando ya inicia la
cordialidad en la cuidado y logra percatarse, esto se irradia en compendios
perceptibles, la profesionalidad, la educacion y seguridad en el ambiente.

Segun Prieto y Tapia (2017) La calidad de servicio también es valorada por los
consumidores por multiples componentes latentes que interactian en el
momento del servicio, en ese sentido la calidad del servicio no vendria a ser la
conclusién final, muchas veces también es valorado que tan bien los
consumidores se sienten con los productos ofrecidos en su momento, esto
incluso en algunas ocasiones es valorado por encima de cualquier otro elemento
relacionado a la calidad en el servicio.

Argumenta el autor precisa que poner en practica estrategias orientadas a
garantizar el buen comportamiento del personal en el servicio brindado al

momento de ofrecer el servicio o producto final garantiza una permanente



relacion de servicio con el cliente inclusive afirma también que los clientes
pueden invertir mas en ese servicio por esa experiencia favorable, en ese sentido
también afirma que el medir la calidad de servicio no es facil sin embargo declara
que evaluar beneficia al momento de tomar de decisiones en beneficio siempre
de la institucion .

De la misma manera, en la teoria la satisfaccion del cliente, los siguientes
autores explican: Segun Zietml (2009).La satisfaccion del cliente la define, como
la diferenciacion de expectativas y percepcion con respecto al servicio brindado.
Desde la expectativa del cliente, de modo que si la percepcion esta bajo las
perspectivas, entonces el cliente quedara desconforme, y si la apreciacion esta
igual que las curiosidades, el cliente estara satisfecho.

Menciona que una mala préctica es medir el nivel de satisfaccion en clientes que
hayan experimentado situaciones con cierta tension que puedan haber alterado
sus estados psiquicos y emocionales, esto podria generar subjetividad en los
verdaderos resultados y que podrian afectar las decisiones por parte de la
empresa.

Desde ese punto de vista el autor indica que a raiz de estudios serios en cuanto
a la satisfaccion es que conlleva a las organizaciones a esmerarse en generar
servicios de alta calidad con el objetivo preciso de que los consumidores
retornen.

Segun Gil et. al (2005) Analizaron en un estudio como los servicios ofrecidos
pueden impactar en la satisfaccion de los consumidores, descubriendo que
depende del esmero en la prestacion de servicios garantiza la satisfaccion
continua y permanente en los clientes.

Los autores argumentan que la rentabilidad estd asociado estrechamente a la
satisfaccion en los consumidores, en ese sentido plantear planes de mejora en
esa variable garantizara corregir deficiencias y ser mas exitoso en la empresa.
Sanchez, Romero y Lander (2016) consideran que no solo se reconoce a la
calidad como parte del procedimiento de satisfaccién en el cliente, sino también
agrega criterios de oportunidad en la atencién por parte de los colaboradores, y
la experiencia gratificante o no de los consumidores.

Vega (2017). Explica que el estado de animo, aspectos psicolégicos y

emocionales juegan un papel significativo en relacion a la experiencia percibida



en un servicio recibido, en ese sentido las expectativas de los clientes seran
satisfechas o no, por eso los autores precisan que generar vinculos emocionales
sanos con los clientes es clave en la satisfaccion en los clientes.

Por otro lado Sanchez et. al (2016) determinan que la difusién por parte de los
clientes en cuanto a como se sintieron o cual fue la satisfaccion que
experimentaron, esos clientes comentaran a sus amigos, colegas y familiares
acerca que si finalmente recomiendan ese establecimiento, producto o servicio.
Los autores mencionan que la calidad como objetivo ser4d permanentemente

satisfacer a los clientes en sus diversas necesidades.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion
Investigacion aplicada
Arias (2020) Investigacion que tiene como finalidad solucionar incertidumbres
determinadas de las compafiias u organizaciones.
Esta investigacidn es aplicada, porque se empled el instrumento (cuestionario) a
los pacientes de la clinica San Pedro.
3.1.2 Disefio de investigacion
Investigacion no experimental
Alvarez.A(2020) Investigacion donde no hubo maniobro de las variables por
parte del investigador o investigadores.
En este caso fue transversal, porque sera mediante recopilacién de los datos y la
realizacion del cuestionario que se les aplicara en un momento Unico.
Figura 1
Organizacion de la investigacion

Esquema:

Donde:

M= Muestra

V1= Calidad de servicio

V2= Satisfaccién del cliente

r= Relacion entre las dos variables

3.2 Variables y Operacionalizacién
Las mencionadas de este actual

investigacion Efecto de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente de la
Clinica San Pedro , 2021 son:

Variable independiente: ElI presente \

estudio considero como variable

I

independiente a calidad de servicio
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Definicion conceptual: Es el entendimiento del cliente acerca de la excelencia o
superioridad de este, que resulta de la comparacion entre las expectativas de los
consumidores (lo que ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y
sus percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido.
( Parasuraman, Zeithaml y Berry ,1988)

Definicion operacional: Se define como la forma de medir cuando un servicio
satisface una necesidad del cliente. La presente variable se medira a través de
un cuestionario, mediante las siguientes dimensiones elementos tangibles, la
capacidad de atencion, empatia, fiabilidad y seguridad.

Los indicadores que fueron considerados son : Infraestructura, equipos
,tecnoldgicos, presentacion del personal, material de comunicacion ,ayuda
,Servicio ,atencién personalizada, interés en el cliente ,eficiencia ,eficacia
,conocimiento y habilidades.

Variable dependiente: El presente estudio considero como variable dependiente
a satisfaccion del cliente

Definicién conceptual: Es la evaluacion que realiza el cliente respecto a un
servicio y que depende de como el servicio respondié6 a sus necesidades y
expectativas. (Mejias y Manrique ,2011)

Definicion operacional: Se define como la satisfaccion que llega a tener un
cliente en relacion al producto o al servicio que se le brindé o consumio, lo cual
serd medido a través de un cuestionario mediante las siguientes dimensiones:
recomendacion, transparencia y complacencia.

Los indicadores que fueron considerados son: Nivel de recomendacion, grado de
veracidad, transparencia, comunicacion y capacidad de atencién.

La escala de medicibn para ambas variables es ordinal, empleando como

técnica de recoleccidn de datos la encuesta.

3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1 Poblacion
Se considerada a todos los elementos de lo que se pretender analizar o estudiar
(Fernando L6pez, 2004) La poblacion esta constituida por 1800 pacientes entre

el mes de enero y julio, 2021.

12



Criterios de inclusion

e Los propios clientes de la clinica San Pedro

e Personas de 18 afos a 80 afios

e Personas que llegan a la clinica en busca de informaciéon de los

servicios.

Criterios de exclusion

e A niflas y nifios, ya que estos mismos podrian estar acompafiando a los

verdaderos clientes que vendria a ser sus papas o algun otro familiar.

3.3.2 Muestra
En ese sentido la muestra seria de 317 pacientes que fueron atendidos en la
Clinica San Pedro, Chimbote — 2021
Por otro lado, la muestra es la proporcidbn o subconjunto de una poblacion.
Estadisticamente es un subcomponente representativo a la poblacién que se
desea analizar (Fernando Lépez, 2004)
3.3.3 Muestreo
La técnica empleada para este proyecto de investigacion sera el muestreo
probable circunstancial sencillo hacia los pacientes de la Clinica San Pedro —
Chimbote 2021
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Encuesta
Segun Hernandez (2012) nos dice que es una de las técnicas mas empleada en
el énfasis cuantitativo, esta mismo fue utilizada en esta investigacion para el
logro de datos de la muestra de nuestro estudio.
Instrumento (Cuestionario)
Amador (2009) nos menciona que este viene a ser un grupo de preguntas
elaboradas para obtener los datos y llevar a cabo los objetivos del estudio de
investigacién. De tal forma que la herramienta utilizada ser4 el cuestionario, para
realizar este cuestionario se tomara en cuenta nuestras variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, en un conjunto de items, estos mismos seran
llevados a cabo a los pacientes de la clinica San Pedro.
Validez
Lépez, F (2018). Determina el nivel en que una herramienta mide las

inconstantes que se quieren investigar. Del mismo modo, este recurso se
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realizara a través de la prueba llamada “JUCIO DE EXPERTOS °. Dichos
instrumentos que mediran las inconstantes Calidad de prestacion y complacencia
del usuario pasaran por su apreciacion y aprobacién del personal especializado
en este tema y un metoddlogo, los mencionados acreditaran el instrumento, la
congruencia y el ordenamiento de las preguntas.

Confiabilidad

Santos, G (2017). Es el nivel en donde una variable tiene un valor igual luego de
medirse varias veces. La determinacion de la confiabilidad de estos instrumentos
se hizo a través del " AILFA DE CRONBACH °.

Se utilizara el Factor de ALFA DE CRONBACH, este es un procedimiento de
firmeza interna que puede evaluar la confiabilidad de los instrumentos de
medicién por medio de un acumulado de elementos que se esperan midan la
misma estructura o tamafio tedérico. Si el nUmero Alpha de Cronbach pauta un
importe préximo a 1,00 y suma a 0,80, el instrumento evaluado se debe
considerar confiable (Hernandez, et al,. (2014).

En este andlisis, se obtuvo para la primera variable ( calidad de servicio ) un
0.95, esto refleja una confiabilidad muy buena.

La segunda variable( satisfaccion del cliente) se obtuvo un 0.94, de la misma
forma esto determina una confiabilidad buena.

3.5 Procedimientos

Para el procedimiento que se empleara para la recopilaciéon de informacion de
esta investigacion sera, nuestro instrumento (encuesta). Luego, se llevara a
cabo la encuesta a los clientes de la clinica San Pedro — Chimbote, por medio del
muestreo han sido seleccionados.

Mediante la informacién recopilada, se realizara una base de datos que nos
permitird determinar nuestros objetivos en tablas y graficos. Del mismo modo se
efectuara una investigaciéon inmediata y con la finalidad de la investigacion
cuantitativa recolectada.

3.6 Método de analisis de datos

Para el actual estudio se emple6 el enfoque estadistico, tanto como la
estadistica inferencial y la estadistica descriptiva, estas determinaran la
informacion que dispondra relacion en la clase de prestacion y satisfaccion del

usuario del sanatorio San Pedro.
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Para resolver y lograr los deducciones de los descriptivos estadisticos vy
contrastacion de las suposiciones se manejo el software de la estadistica para
las culturas generales (SPSS vs. 26.0). Se efectu6 la ensayo de
KOLMOGOROV-SMIRNOV instituyendo que los fundamentos de las
inconstantes trabajadas son menores al cinco % de significancia estandar (p <
0,05), en los puntajes de calidad de servicio y satisfaccion del paciente
exponiéndose que se distribuyen de caracter anormal. Consecuentemente, para
examinar la correlacion de las inconstantes en este caso se manipulé la prueba

no paramétrica correlacién de Rho Spearman

3.7 Aspectos éticos

La elaboracion de esta investigacion se dispondra bajo todas las normas de
ética. Y se basa en la regla de conducta en investigacion de la UCV aprobada
con la RCUN®° 0262-2020-UCV. Por otro lado, es importante mencionar que se
hara una gestion de privacidad respecto a los fundamentos de los sujetos que
invitaran en la investigacion también se informard a cada posible participante,
teniendo estos la opcion de participar o no del estudio. Por otro lado, no se
discriminard a ninguno de los participantes de alguna manera o algun motivo
gue no sean cuestiones técnicas propias del estudio. La veracidad y sinceridad
de informacion sera valores pilares que manejaran los investigadores en el
proceso investigativo ademas que también se respetd la contribucion de los
autores citandolos en normas APA en este proyecto de investigacién, también se
pondra en practica la autenticidad de la informacion recopilada en la

investigacioén, para luego ser entregado a la Universidad Cesar vallejo.
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V. RESULTADOS.
Prueba de Normalidad:
Tabla 1

Prueba De Normalidad para la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes de la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,302 316 ,000
Elementos Tangibles ,396 316 ,000
Fiabilidad ,288 316 ,000
Capacidad de atencién ,337 316 ,000
Seguridad 454 316 ,000
Empatia 422 316 ,000
Satisfaccion del cliente ,284 316 ,000
Calidad funcional percibida 416 316 ,000
Confianza ,315 316 ,000
Expectativas ,245 316 ,000

Nota: Cuestionario procesado en SPSS

La evaluacion de la prueba de la regularidad es examinar que estadistica de
valoracion va a desarrollar y efectuar con nuestros objetivos e hipotesis, tomando
una disposicién si se desenvuelve una prueba paramétrica o0 no parameétrica, por
ello cuando la muestra es superior a 50 puntualmente 316, se aplica la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, ahora si la significancia (Sig.) es menor a 0.05 se aplica una
Prueba No Paramétrico por ello, para las contrastaciones se utilizara la Prueba
Rho de Spearman para buscar la relacion entre las variables la Calidad de
Servicio y Satisfaccion del paciente para medir la fuerza de la correlacion se
aplicara la D de Somers y para medir la direccionalidad de la correlacion la prueba

Gamma de los clientes de la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021
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Objetivo General:
Determinar el efecto entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes de la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021
Tabla 2

Efecto entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes de la
Clinica San Pedro, Chimbote — 2021

D de
) Gam
calidad de  Some
- - ma
servicio rs
Coeficiente de .686™ 0.452 0.46
Rhode g
Satisfaccion de los correlacion
Spearm ) _ _
clientes Sig. (bilateral) <.001 0.000 0.040
an
N 316

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 2 se observa que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es R
= 0.690 (existiendo una relacién positiva) con grado de significancia p = 0.001
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo que expresa que la calidad de prestacion se
relaciona significativa con la satisfaccion de los clientes, en el grafico muestra que
se acepta la Hi donde el valor calculado 18.29 supera al de tabla con un 1.65 por
lo que ambas variables son dependientes, con una intensidad y direccionalidad en
un rango de 0.30 — 0.60 considerado como Media.

Prueba de hipétesis:
Hi: la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la Clinica

San Pedro, tienen relacion significativa.

Valor de la Tabla Ty ¢5.314 = +1,65 entonces el Valor calculable es mayor

al de la Tabla esto quiere decir que se AceptaH;.
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Figura 2

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la Clinica

San Pedro, Chimbote — 2021

p
T=—=——
V(1-pH/(n-2)

0.686

x =
T J(1-0.6862)/(316-2)
Zona de rechazo de la Hy Z““TH de 508':.]12“920 de la Hq
I Zona de No rechazo de laHg I
-1.65 +1.65

Objetivo especifico 1:

Determinar el nivel de la calidad de servicio de la Clinica San Pedro,

Chimbote — 2021

Tabla 3

Nivel de la calidad de servicio de la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021

Frecuencia Porcentaje
Bajo 26 8,2
Calidad de  Medio 142 44,9
Servicio Alto 148 46,8
Total 316 100,0

Nota : Cuestionario de Calidad de Servicio.

En la Tabla 3 se puede observar que el 46.8% de los pacientes obtuvieron un
nivel alto de calidad de servicio, en tanto para la discusion el 44.9% de los

pacientes obtuvieron un nivel medio de calidad de servicio, el 8.2% tienen un
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nivel de calidad de servicio bajo para la calidad de servicio de los clientes de la
clinica san pedro.

Analizando el nivel de calidad de servicio de la Clinica San Pedro es de nivel
medio (44.9%), es decir que existen factores que no incentivan a los clientes a

sentirse comodos con la calidad de servicio que se ofrece clinica san pedro.

Figura 3
Nivel de la calidad de servicio de la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021

MEDIO; 44.9%

Objetivo especifico 2:

Determinar el nivel de la satisfaccion del cliente de la Clinica San Pedro,
Chimbote - 2021

Tabla 4

Nivel de la satisfaccion del cliente de la Clinica San Pedro, Chimbote - 2021

Frecuencia Porcentaje

Bajo 141 44.6
Satisfaccion Medio 108 34,2
del Cliente  Alto 67 21,2
Total 316 100,0

Nota : Cuestionario de Satisfaccion del Cliente.
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En la Tabla 4 se puede observar que el 21.2% de los pacientes obtuvieron un
nivel alto de satisfaccion del cliente y un 44,6% de los pacientes obtuvieron un
nivel bajo de de satisfaccion del cliente , lo cual es un punto en contra para la
clinica San Pedro .Analizando el nivel de satisfaccion del cliente de la Clinica
San Pedro es de nivel bajo (44.6%), es decir que existen factores que no
incentivan a los clientes a sentirse satisfechos con lo que se ofrece clinica san

pedro.

Figura 4

Nivel de la satisfaccion del cliente de la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021

MEDIO; 34.2%

Objetivo Especifico 3:

Analizar la relacién entre las dimensiones de la calidad de servicio vy las
dimensiones de la satisfaccion del cliente del Clinica San Pedro, Chimbote —
2021
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Tabla 5

La Satisfaccién del Cliente y los Elementos Tangibles de los clientes del
Clinica San Pedro, Chimbote — 2021

Zlementos Dde Gamm
ingibles Somers a
Coeficiente de
Rho de . . > "
Satisfaccion del correlacion .676 0.473 0,62
Spearm _ ) _
cliente Sig. (bilateral) <.002 0.000 0.002
an
N 316

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 5 se observa que el coeficiente de correlacién de Rho Spearman es
R = 0.676 (existiendo una relacion positiva) con nivel de significancia p = 0.002
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo que significa que la satisfaccién del cliente
se relaciona significativa con la dimension elementos tangibles, en el gréafico
muestra que se acepta la hipétesis alternativa donde el valor calculable13.73
supera al de la tabla con un 1.65 por lo que ambas variables son dependientes,
con una intensidad y direccionalidad en un rango de 0.30 considerado como

Media y fuerte respectivamente superando al 0.60.

Prueba de hipotesis:

Hi: La Satisfaccion del Cliente y los Elementos Tangibles de los clientes

del Clinica San Pedro, tienen relacion significativa.

Valor de la Tabla Ty 95,314 = +1,65 entonces el Valor calculable es mayor

al de la Tabla esto quiere decir que se AceptaH;.
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Figura 5

La Satisfaccion del Cliente y los Elementos Tangibles de los clientes del Clinica

San Pedro, Chimbote — 2021

o
T=————
V(1-pH)/(n-2)

0.676

x =
T J(1-0.6762)/(314-2)
Zona de rechazo de la Hyg
Zona de rechazo de la Hy T = 1373
I Zona de No rechazo de laHg I
...1_55 - +1.65.

Tabla 6

La Satisfaccién del Cliente y la Fiabilidad de los clientes del Clinica San Pedro,
Chimbote — 2021

D de
o Gamma
Fiabilidad Somers
Coeficiente de .600™ 0.300 0.68
Rho de ) . .
Satisfaccion correlacion
Spearm _ ) )
del cliente  Sig. (bilateral) <.001 0.001 0.001
an
N 316

Nota : La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 6 se observa que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es
R = 0.600 (existiendo una relaciéon positiva) con nivel de significancia p = 0.001
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo que significa que la satisfaccion del cliente
se relaciona significativa con la dimensién fiabilidad, en el grafico muestra que
se acepta la hipétesis alternativa donde el valor calculable 11.83 supera al de la

tabla con un 1.65 con lo que se concluye por lo que ambas variables son
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dependientes, con una intensidad y direccionalidad en un rango de 0.30

considerado como Media y fuerte respectivamente superando al 0.60.

Prueba de hipotesis:
Hi: La Satisfaccion del Cliente y la Fiabilidad de los clientes del Clinica

San Pedro, tienen relacion significativa.

Valor de la Tabla T 95,314 = +1,65 entonces el Valor calculable es mayor

al de la Tabla esto quiere decir que se Acepta H;.

Figura 6:

La Satisfaccion del Cliente y la Fiabilidad de los clientes del Clinica San
Pedro, Chimbote — 2021

p
T=——=—"
V(1-p?)/(n-2)

0.600
x

T= \/(1-0.6002)/(316-2)

Zona de rechazo de la Hy Zona de rechago de la Ho

I Zona de No rechazo de laHg

-1.65 +1.65
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Tabla 7

La Satisfaccidon del Cliente y la Capacidad de Atencion de los clientes del Clinica

San Pedro, Chimbote — 2021

Capacidad
D de
de Gamma
y Somers
Atencion
Coeficiente de .633™ 0.335 0.42
Rho de , . .
Satisfaccion correlacion
Spearma _ ) )
del cliente  Sig. (bilateral) <.001 0.05 0.024
n
N 316

Nota:La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 7 se observa que el coeficiente de correlacién de Rho Spearman es
R = 0.633 (existiendo una relacion positiva) con nivel de significancia p = 0.006
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo que significa que la satisfaccion del cliente
se relaciona significativa con la dimension capacidad de atencion, en el gréafico
muestra que se acepta la hipétesis alternativa donde el valor calculable 11.22
supera al de la tabla con un 1.65 por lo que ambas variables son dependientes,
con una intensidad y direccionalidad en un rango de 0.30 — 0.60 considerado

como Media.

Prueba de hipétesis:
Hi: La Satisfaccion del Cliente y la Capacidad de Atencién de los clientes del

Clinica San Pedro, tienen relacién significativa.

Valor de la Tabla Ty 5,314 = +1,65 entonces el Valor calculable es mayor al

de la Tabla esto quiere decir que se AceptaH;.
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Figura 7

La Satisfaccion del Cliente y la Capacidad de Atencién de los clientes del
Clinica San Pedro, Chimbote — 2021

p
T=—7——
V(1-p?)/(n-2)

b 0.633

T= \/(1-0.6332)/(316-2)

Zona de rechazo de la Hq Em::gl de &‘31'3_]12“22“ de la Ha

I Zona de No rechazo de laHg I

-1.65 +1.65

Tabla 8

La Satisfaccion del Cliente y la Seguridad de los clientes del Clinica San Pedro,
Chimbote — 2021

D de
) Gamma
Seguridad Somers

Coeficiente de 637" 0.382 0.41

Rho de ) _ )
Satisfaccion correlacion
Spearma . . .
del cliente  Sig. (bilateral) <.001 0.003 0.061

n

N 316

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 8 se observa que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman
es R = 0.637 (existiendo una relacion positiva) con nivel de significancia p =
0.005 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo que significa que la satisfaccién
del cliente se relaciona significativa con la dimensién seguridad, en el gréfico
muestra que se acepta la hipotesis alternativa donde el valor calculable 18.54

supera al de la tabla con un 1.65 por lo que ambas variables son dependientes,
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con una intensidad y direccionalidad en un rango de 0.30 — 0.60 considerado

como Media.

Prueba de hipétesis:
Hi: La Satisfaccion del Cliente y la Seguridad de los clientes del Clinica San

Pedro, tienen relacién significativa.

Valor de la Tabla T, 95.314 = +1,65 entonces el Valor calculable es mayor al de

la Tabla esto quiere decir que se AceptaH;.

Figura 8

La Satisfaccion del Cliente y la Seguridad de los clientes del Clinica San
Pedro, Chimbote — 2021

p
T=—
V(1-pB)/(n-2)

0.637

X =
b= Ja-0e37)(314-2)
Zona de rechazo de la Hy Z“’? de &“f_%ﬂ?f“ de la Hq

I Zona de No rechazo de laHg

-1.65 +1.65
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Tabla 9

La Satisfaccion del Cliente y la Empatia de los clientes del Clinica San Pedro,
Chimbote — 2021

D de
Gamma
EMPATIA Somers
Coeficiente de 4127 0.417 0.44
Rho de SATISFACCIO »
correlacion
Spearm N DEL ] _
Sig. (bilateral) .029 0.000 0.032
an CLIENTE
370

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 9 se observa que el coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman

es R = 0.412 (existiendo una relacion positiva) con nivel de significancia
menor p = 0.0299 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo que significa que la
satisfaccion del paciente se relaciona significativa con la dimensién empatia,
en el grafico muestra que se acepta la hipotesis alternativa donde el valor
calculable 13.91 supera al de la tabla con un 1.65 por lo que ambas variables
son dependientes, con una intensidad y direccionalidad en un rango de 0.30
— 0.60 considerado como Media.

Prueba de hipétesis:
Hi: La Satisfaccion del Cliente y la Empatia de los clientes del Clinica San

Pedro, tienen relacion significativa.

Valor de la Tabla T, 95,314 = +1,65 entonces el Valor calculable es mayor al de

la Tabla esto quiere decir que se AceptaH;.
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Figura 9

La Satisfaccion del Cliente y la Empatia de los clientes del Clinica San
Pedro, Chimbote — 2021

p
T=—=———
V(1-pB)/(n-2)

X 0.412

t= J(1-0.4122)/(316-2)

Zona de rechazo de la Hy EGI‘IET d:c l‘gl:':(lal?zo de la Hq

I Zona de No rechazo de la Hg

-1.65 +1.65
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V. DISCUSION

Realizamos la interpretacion de los resultados obtenidos alineados a los objetivos
del estudio que seran aportes para las conclusiones y recomendaciones
respectivas, en funcion a los resultados obtenidos, las ilustraciones previas y las
suposiciones que sostienen la investigacion:

Referente al primer objetivo especifico, determinar el nivel de la calidad de
servicio de la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021, la tabla 4 muestra como
resultado que el 46.8% de los pacientes obtuvieron un nivel muy alto de calidad
de servicio, por lo contrario, y en discusion con un 44.9% y 8.2% de los pacientes
obtuvieron un nivel medio y bajo de calidad de servicio respectivamente.

Se confirma asi lo sostenido por Martin (2021) quien concluyo en su investigacion
con un 69.4% de clientes que perciben una alta calidad en el servicio y
manifiestan que la clinica cumple lo prometido en relacion a la calidad de
servicio. De similar manera Pinchi, R. (2018) quien concluyo en su estudio que el
nivel de calidad de atencion se aprecié como alto con un 33% y el grado normal
se halla con unos grados de complacencia en un 76 % en tanto que el 24 % se
hallan regularmente compensados.

Estos hallazgos se respaldan en la teoria de Matsumot, R. (2017) quien define
gue la calidad en el servicio viene a ser la respuesta o resultado del analisis
minucioso del consumidor de sus expectativas y lo que recibe por parte de una
empresa. Esto quiere decir que la medida de calidad se hace a través de lo que el
usuario aguarda y lo que la sociedad brinda.

A la vez Cronin y Taylor (2018) nos mencionan que calcular un servicio de calidad
es una labor complicada ya que los consumidores no solo evaluan el resultado
final sino también toman criterios y atencién al inicio del primer contacto esto se
puede prestar atencion de acuerdo a la celeridad en la atencion percibida, asi
mismo si se instituye una unién cuando ya tiene la familiaridad en el cuidado y
puede percatarse, esto viene a reflejar en los elementos tangibles, la formacion,

la profesionalidad y seguridad en el ambiente.

En la tabla 5 se declaran los resultados estadisticos del segundo objetivo

especifico, determinar el grado de la complacencia del usuario de la Clinica San
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Pedro, Chimbote — 2021, en la que el 21.2% de los pacientes obtuvieron un grado
alto de complacencia del interesado, en tanto para la discusion el 34.2% vy el
44.6% de los pacientes obtuvieron un grado medio y bajo respectivamente de
complacencia del cliente en la clinica San Pedro; es decir que existen factores
gue no incentivan a los clientes a sentirse satisfechos. Se confirma asi lo
sostenido por Ortiz., Mufioz y Torres (2004) concluyeron en su estudio que el
18.5% indicaron que no regresarian a estos centros hospitalarios, la insatisfaccion
general percibida fue de 15%.

A la vez Espinoza, J. (2017) en su investigacion concluyo que el 12% de los
usuarios estaban satisfechos y un 88% consideraron lo contrario respecto a la
satisfaccion que le dejo el servicio brindado en la clinica. La base del aporte se
puede encontrar en la definicién alcanzada por Zietml (2009) quien considera la
satisfaccion del cliente como la diferenciacion de expectativas y percepcion con
respecto al servicio brindado. Desde la expectativa del cliente, de modo que si la
percepcion esta bajo las perspectivas, entonces el cliente quedara desconforme, y
si la apreciacion esta igual que las curiosidades, el cliente estara satisfecho.

Por otro lado, Sanchez et. al (2016) nos dicen que la difusién por parte de los
clientes en cuanto a como se sintieron o cual fue la satisfaccion que
experimentaron, esos clientes comentaran a sus amigos, colegas y familiares
acerca que si finalmente recomiendan ese establecimiento, producto o servicio.
Respecto al tercer objetivo , analizar la relacion entre las dimensiones de la
calidad de servicio y las dimensiones de la satisfaccion del cliente de la clinica
San Pedro, Chimbote -2021, en la tabla 6 se observa que el coeficiente de
correlacion de Rho Spearman es R= 0.676 ( existiendo una relacion positiva) con
el nivel de significancia p= 0,002 siendo esto menor al 5% ( p < 0,05) lo que
significa que la satisfaccion del cliente se afecta significativa con la dimension

elementos tangibles

También en 7 se ve que el numero de reciprocidad de RHO SPEARMAN es R

0.600 (estando una correspondencia auténtica) con grado de significancia p
0.001 estando esto menos al 5% (p < 0.05) lo que significa que la satisfaccién del
cliente se corresponde significativa con la dimension fiabilidad.

A la vez en la tabla 8 se observa que el numero de correspondencia de RHO

SPEARMAN es R = 0.633 (concurriendo una correlacién efectiva) con grado de
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significancia p = 0.006 llegando ser menor 5% (p < 0.05) lo que significa que la
satisfaccion del cliente se corresponde significativa con la dimension capacidad
de atencion.

Asimismo, en la tabla 9 se observa que el nimero de correspondencia de RHO
SPEARMAN es R = 0.637 (teniendo una relacion de manera afirmativa) con grado
de significancia p = 0.005 llegando a ser menor al 5% (p < 0.05) lo que significa
gue la satisfaccion del cliente se corresponde significativa con la dimension
seguridad.

Del mismo modo en la tabla 10 se observa que el factor de correspondencia de
RHO SPEARMAN es R = 0.412 (teniendo una semejante de modo afirmativo) con
grado de significancia menor p = 0.0299 llegando a ser menor 5% (p < 0.05) lo
gue significa que la satisfaccion del paciente se corresponde significativa con la
dimension empatia.

Segun Cronin y Taylor (1992) mencionan que calcular un servicio de calidad no es
una labor facil ni mucho menos espontanea ya que los consumidores no solo
evaluan el resultado final sino también toman criterios y atencién al inicio del
primer contacto esto se puede prestar atencion de acuerdo a la celeridad en la
atencion percibida, asi mismo si se constituye una union ya adquiriendo la
confidencia en el esmero y puede apreciar, esto se manifiesta en compendios
tangibles, seguridad en el ambiente, la educacion y la profesionalidad.

Dentro de las deducciones correlacionales de la disposicion del prestacion y
complacencia del usuario, es preponderante mantenerlo en un muy buen nivel,
dado que al estar vinculado proporcionalmente no se puede permitir lo contrario,
dado que afectaria notablemente sobre los propdsitos de la clinica. Por su parte
Sotomayor, M. (2016) concluyo en su estudio que el 64.8% estuvieron satisfechos
y las dimensiones capacidad de contestacién y bienestar fueron las mejores
valoradas.

Es asi que, respecto al objetivo principal, se estima en la T. 3 que si hay una
correlacién demostrativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes, al obtener que el factor de correspondencia de RHO SPEARMAN es R =
0.690(existe una relacién de manera afirmativa) con grado de significancia p =

0.001 llegando a ser menos que 5% (p < 0.05).
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Al respecto Giese y Cote (2019) nos dicen que la calidad de servicio se entiende
como la interpretacion adecuada por parte de los clientes sobre lo que reciben
sobre una atencién prestada, asi mismo esta experiencia debe garantizar conocer
conocer la complacencia por los servicios del producto o servicio recibido por lo
tanto, debe tener una orientacion clara en el cliente y por ende debe generar
complacencia general en el usuario tanto externo como interno en ese sentido
cabe resaltar que cuando hay un trabajador contento este brindard un mejor
servicio y por lo tanto los clientes recibirdn un mejor trato.

Por dltimo, Sanchez, Romero y Lander (2016) consideran que no solo se
reconoce a la calidad como parte del procedimiento de satisfaccion en el cliente,
sino también agrega criterios de oportunidad en la atencion por parte de los
colaboradores, y la experiencia gratificante o no que pueden percibir los
consumidores.

Los resultados del objetivo general del estudio pueden ser interpretados para
darle la debida importancia a la calidad del servicio, mas aun para asegurar el
gusto del usuario. Esa aptitud de la prestacion es el motor interno que va a
permitir que muchos de nuestros clientes o pacientes recomienden nuestro
servicio por lo tanto los colaboradores deben buscar fidelizar brindando el mejor

trato al paciente.
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VI. CONCLUSIONES

1. De acuerdo a las deducciones obtenidas se consuma que la primera variable
tiene una relacioén significativamente, con una intensidad moderada afirmativa con
la segunda variable de la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021; por ende, se
puede confirmar la hipétesis alterna que afirma que existe relacion las dos
variables por el resultado del coeficiente de Rho Spearman. Es decir, entre mejor
sea la calidad de servicio que se le brinda a los pacientes, mayor sera la
satisfaccion de los clientes a la hora de obtener alguna prestacion.

2. Se concluye sobre el primer objetivo especifico que, el nivel de la disposicién
de la prestacién se halla en un nivel regular en los pacientes de la Clinica San
Pedro, Chimbote — 2021; por ende, es importante considerar este resultado y
tomar acciones que nos permitan mejorar los servicios que se brindan en la
clinica.

3. Con respecto al objetivos dos se concluye que, el grado de la satisfaccion de
las clientelas esta en un nivel medio en la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021;
por lo tanto se debe aplicar nuevas estrategias que permitan mejorar estos
factores que no incentivan a los clientes estar satisfechos del servicio recibido por
parte de la clinica San Pedro.

4.Para el ultimo objetivo especifico se llega a concluir que si existe una
dependencia explicativa entre las dimensiones de las dos variables de la Clinica
San Pedro, Chimbote — 2021, al encontrarse segun el factor de correlacién de
Rho Spearman un valor menor a 0.05, con un nivel de correlacion moderada

positiva; es decir su relacion es directamente proporcional.
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VIl. RECOMENDACIONES
1. Se recomienda al presidente del directorio, instaurar nuevas y mejores politicas
de calidad de servicio para los pacientes que le permitan sentirse valorados ya

gue son parte vital para el crecimiento de la clinica.

2. Se recomienda al jefe del departamento de gestion de la capacidad humana a
brindar capacitaciones, talleres, reconocimientos de toda indole, que tengan como

objetivo aumentar el nivel de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

3. Se recomienda a los colaboradores, realizar su trabajo con esmero y eficiencia
para poder impresionar al paciente con el buen trato que se pueda brindar al

momento de adquirir algin servicio en la clinica.

4. Se recomienda a los jefes de las distintas areas y especialidades de la clinica
San Pedro, promover el grado de importancia de la calidad del servicio que se
debe brindar para lograr la satisfaccion de los clientes, que conlleven a la
consecucion de los logros organizacionales de manera conjunta entre todo el

personal.
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ANEXOS

Anexo N°1. Matriz de operacionalizacidon de variables
Variables Definicién Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Instrumento
Medicion
Es juicio global del cliente acerca de | Se define como la forma de medir | Elementos Tangibles Infraestructura
la excelencia o superioridad de cuandcc)j ‘:jnds‘le“’l'c'o satisface una Equipos Tecnolégicos
y necesidad del cliente. La presente Presentacion del personal
este, que resulta de la comparacion variable se medira a través de un Material d —
entre las expectativas de los | cuestionario, mediante las i _ aterial de comunicacion
) oo di . Capacidad de Atencion | Ayuda
consumidores (lo que ellos creen | Siguientes Imensiones _
ue las empresas de servicios elementos tangibles, la capacidad Serviclo Ordinal Cuestionario
Calidad de d P de atencién, empatia, fiabilidad y | Empatia Atencion personalizada
Servicio deben ofrecer) y sus percepciones | seguridad. Interés en el cliente
sobre los resultados del servicio Fiabilidad Eficiencia
ofrecido. ( Parasuraman, Zeithaml y Eficacia
Seguridad Conocimiento
Berry ,1988 —
y ) Habilidades
Es la evaluacion que realiza el | Se define como la satisfaccion | Calidad functional | Nivel de recomendacion
cliente respecto a un servicio y que | que llega a tener un cliente en | percibida
depende de como el servicio relacion al producto o al servicio Grado de veracidad
respondi6 a sus necesidades y | que se le brindé o consumio, lo | Confianza Transparencia
Satisfaccion del | expectativas.(Mejias y Manrique | cual serd medido a través de un Comunicacion Ordinal Cuestionario
Cliente ,2011) cgegtlonarlo medlgnte _ las Expectativas Capacidad de atencion
siguientes dimensiones:

recomendacion, transparencia y
complacencia.

Titulo del proyecto de investigacion: Relacion de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de la clinica San Pedro ,
Chimbote 2021.




TITULO

FORMULACION
DEL PROBLEMA

OBJETIVOS GENERALES

HIPOTESIS

VARIABLES Y = F(X)
DEPENDIENTE

INDICADORES

Efecto de la calidad de

¢ Cudl es el efecto

Determinar el efecto entre la calidad

la calidad del servicio tiene

(Y) = Satisfaccion del

° Infraestructura

Servicio en la | que existe entre la | del servicio y la satisfaccion de los | efecto significativamente | Cliente e  Equipos Tecnoldgicos
satisfaccion del cliente | calidad de servicio | clientes de la Clinica San Pedro, | en la satisfaccion del e  Presentacion del personal
de la clinica San Pedro, | y la satisfaccion | Chimbote — 2021 cliente en la clinica e  Material de comunicacién
Chimbote — 2021. de los clientes de San Pedro, Chimbote - e Ayuda

la clinica San 2021 e  Servicio

Pedro? e  Atencion Perzonalizada
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS VARIABLE

ESPECIFICAS INDEPENDIENTE (X)

determinar el nivel de la calidad de servicio | determinar el nivel de la calidad de | la calidad del servicio tiene | (X) = Efecto de e Interéz en el cliente
de la Clinica San Pedro, Chimbote - 2021 , | servicio de la Clinica San Pedro, | efecto significativamente | calidad e  Eficiencia
determinar el nivel de la satisfaccion del | Chimbote - 2021 , determinar el nivel | en la satisfaccion del e  Eficacia

cliente de la Clinica San Pedro, Chimbote -

2021 y analizar el

efecto entre las

dimensiones de la calidad de servicio y las

dimensiones de la satisfaccion del cliente del
Clinica San Pedro, Chimbote - 2021.

de la satisfaccion del cliente de la
Clinica San Pedro, Chimbote - 2021
y analizar el efecto entre las
dimensiones de la calidad de servicio
y las dimensiones de la satisfaccién
del cliente del Clinica San Pedro,
Chimbote - 2021.

cliente en la clinica
San Pedro, Chimbote -
2021

hipétesis nula la calidad

luego para la

del servicio no tiene efecto
significativamente en la
satisfaccion del cliente en
la clinica San Pedro,

Chimbote — 2021.

e  Conocimiento

e  Habilidades

° Nivel de recomendacién
e  Grado de veracidad

e  Transparencia

e  Comunicacion

e  Capacidad de atencién

DISENO DE LA
INVESTIGACION

Tipo: bésica
Nivel:
Correlacional

Anexo N°1: Matriz de consistencia




Anexo N°2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario de Evaluacion de Calidad de Servicio de los clientes de la
clinica San Pedro 2021

Instrucciones: Marcar una (x) en la alternativa que Usted crea conveniente.

Se recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Neutral (4) De acuerdo (5)
Totalmente en acuerdo

Declaro estar informado de la investigacion con fines académicos, y que
mediante el presente cuestionario que tiene por objetivo determinar la calidad de

servicio y satisfaccion del cliente. Se recogera la informacion pertinente por lo

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES ITI;M INDICADOR
INFRAESTRUCTURA/ EQUIPOS/ PRESENTACION/ MATERIAL
1 éLa clinica San Pedro es cémoda y adecuada para brindar la atencién?
5 ¢La clinica San Pedro cuenta con equipos modernos disponibles y materiales
ELEMENTOS necesarios para la atencion?
TANGIBLES 3 ¢El personal de la clinica San Pedro estan bien uniformados y con una
apariencia cuidada?
4 ¢éLos asistentes de la clinica San Pedro utilizan materiales de alta calidad para
una mejor informacién para una atencién?
AYUDA / SERVICIO
5 ¢El asistente se preocupa por darme una excelente asistencia?
CAPACIDAD DE 6 ¢:EI a,sistente tiene un aIthJ grado de compromlis.o con los us'uarios?
ATENCION 5 .¢Cuarl1do se presenta algun problema en la clinica los trabajadores muestran
interés en resolverlo?
3 ¢Considera usted que los trabajadores de la clinica muestran disposicion para
brindarle alguna ayuda ante alguna necesidad?
ATENCION PERSONALIZADA / INTERES EN EL CLIENTE
) 9 ¢Cémo considera usted la amabilidad, trato y cortesia al ser atendido en la
EMPATIA clinica San Pedro?
10 Los trabajadores de la Clinica demuestran igualdad e imparcialidad con todos
los clientes?
EFICIENCIA /EFICACIA
11 | éEl asistente cuenta con el conocimiento adecuado para realizar su trabajo?
FIABILIDAD - = - SR -
12 | ¢Los trabajadores de la Clinica brindan un servicio rapido y de calidad?
CONOCIMIENTO / HABILIDADES
13 | ¢Los asistentes demuestran dominio acerca de los servicios que imparten?
SEGURIDAD - - - - - -
14 ¢éPercibe que el personal estd muy bien capacitado para brindar informacion
sobre los servicios de la clinica ?

gue participo de manera voluntaria, honesta y anénima.




Cuestionario de Evaluacion de Satisfaccion de los clientes de la clinica
San Pedro 2021

Instrucciones: Marcar una (x) en la alternativa que Usted crea conveniente. Se
recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Neutral (4) De acuerdo (5)
Totalmente de acuerdo

Cuestionario de Satisfaccion del Cliente

DIMENSIONES | ITEMS INDICADOR 12

Recomendacién

¢Cémo percibe usted la calidad de servicio que le brinda

FL(J:SI(-:III())?\IDAL 1 la clinica Sf':\n P.edro de Chi.mbojce?
PERCIBIDA 2 ¢La experiencia del servicio brindado fue de su agrado ?
3 ¢Recomendaria usted a otras personas para que reciban
algun tipo de atencion en la clinica?
Grado de Veracidad
4 ¢Considera que la informacién que recibe por parte de
los asistentes es verdadera?
transparencia
5 ¢El comportamiento y trato del personal le transmite
confianza?
6 ¢éSe siente seguro de realizar sus atenciones en nuestro
. establecimiento?
Confianza —
Comunicacion
7 ¢éPercibe que el personal esta capacitado para responder

las preguntas de los clientes de forma clara y precisa?

éLos folletos y la documentacién que ofrece la clinica
8 son visualmente atractivos, sencillos y contiene la
informacidn precisa del servicio?

¢Recibe informacion de los cambios que se introduce en

9 . .
el proceso y servicio de la clinica San Pedro?
Capacidad de respuesta
10 éConsidera que el personal de la clinica San Pedro ante

una inquietud le dan una solucién inmediata?

expectativas 1 éLa clinica San Pedro tiene el personal suficiente para
brindar un adecuado servicio?

¢Considera que el tiempo de espera ante un servicio de

12 ..
la clinica es adecuado?




Anexo N°3. Célculo del tamarfio de la muestra

Muestra poblacional — Formula

Donde : z2ZXpxqgxN
n_(N—l)ez+zz)<pxq

Z: 1.96 ( valor del 95%)

P:05 ‘

- 1.962 x 0.5 x 0.5 x| 180
Q:05 " (2800~ 1) 0.057 + 1967 x 05X 05
N : 1800
E: 0.05 de error 1962 0.5 % 05 x| 120

! (1800~ 1) 0.057 +1.962x 0.5 % 0.5

n = 317 pacientes

Unidad de estudio: Cliente de la clinica San Pedro - Chimbote 2021



Anexo N°4. Confiabilidad

Base de datos de la Muestra Piloto de la Variable Calidad de Servicio.
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Base de datos de la Muestra Piloto de la Variable Satisfaccion del Cliente.

Complacencia

12

11

10

Transparencia

Recomendacion

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Evaluacién del Alfa de Cronbach
Resultado de la Confiabilidad del instrumento de la Variable Calidad de

Servicio.
Alfade N° de
Cronbach elementos
0.85 16

Nivel De Confiabilidad Bueno

Estadisticos Total — Elementos

N° de Promedio Varianza
Items

Item 1 3.1 0.766
Item 2 3.0 0.899
Item 3 3.0 0.737
Item 4 2.8 0.976
ltem 5 3.0 0.892
Item 6 2.7 0.934
Item 7 3.0 0.787
Item 8 2.8 0.800
Item 9 3.2 0.800
Item 10 2.7 0.747
ltem 11 3.1 0.832
ltem 12 3.4 0.779
ltem 13 2.8 0.976
Item 14 3.1 0.766
ltem 15 2.7 0.934
Item 16 3.0 0.787




Andlisis de la Confiabilidad:

La confiabilidad de instrumento (cuestionario) con que se midié la relacion entre la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes de la Clinica San Pedro,
Chimbote — 2021, determiné la consistencia interna de los items formulados para
medir dicha variable de interés; es decir, detectd si algun item tiene un mayor o
menor error de medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach y aplicado a una
muestra piloto de 20 clientes con caracteristicas similares a la muestra, la cual se
obtuvo un coeficiente de confiabilidad de a= 0.85, lo que permite inferir que el
instrumento a utilizar es Significativamente Confiable Bueno, segun la Escala de Alfa
de Cronbach.

Resultado de la Confiabilidad del instrumento de la Variable Satisfaccion del

Cliente.
Alfa de N° de
Cronbach elementos
0.86 12

Nivel de Confiabilidad Bueno

Estadistico total — Elementos



Analisis de la Confiabilidad

La confiabilidad de instrumento (cuestionario) con que se midié la relacién entre la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes de la Clinica San Pedro,
Chimbote — 2021, determind la consistencia interna de los items formulados para medir
dicha variable de interés; es decir, detectar si algun item tiene un mayor o menor error
de medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de
20 clientes de la Caja del Santa sede Casma con caracteristicas similares a la muestra,
la cual se obtuvo un coeficiente de confiabilidad de o= 0.86, lo que permitié inferir que el
instrumento a utilizar es Significativamente Confiable Bueno, segun la Escala de Alfa de

Cronbach.

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
CALIDAD DE SERVICIO 28,96 7,630 ,351 ,855
ELEMENTOS TANGIBLES 28,75 8,156 ,254 ,857
FIABILIDAD 29,14 7,818 ,280 ,867
CAPACIDAD DE ATENCION 29,05 8,775 ,044 ,862
SEGURIDAD 28,71 8,004 211 ,884
EMPATIA 29,13 8,886 ,048 ,861
SATISFACCION DEL CLIENTE 29,58 6,765 ,468 ,851
CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA 28,72 8,295 ,188 ,859
CONFIANZA 29,73 7,518 ,338 ,855
EXPECTATIVAS 29,35 6,559 ,449 ,851




Anexo°5. Validez

VALIDACION CUESTIONARIO PROYECTO DE
INVESTIGACION
(Calidad de servicio)

criterios de evaluacion
relacion entre | relacion entre | Felacidn | Relacidn entre | Observasidn yio
warizble [dimension| indicador iterms opcion de respuesta lavariable y 12 [ la dimension e entre el elitermyla recomendaciones
dimension indicador | indicador yel opcion de
si no si no si no si no
O
1iLaclinica San Pedro es cdmoda y e En . tatalmente
; i indiferente | de acuerdo en X X X X
adecuada parabrindar la atencidn? | desacuerd| desacuerdo
nfraestructury desacuerdo
- Totalment
2 jLa clinica San Pedro cuenta con - En totalmente
equipos modenjos disponibles U | gesacuerd| desscusrde indiferente | de acuerdo en X x X X
elemento . materiales necesarios para la atencidn? desacuerdo
s |—Squipes kl
tangibles 2 iElpersanal de la clinica San Pedro | Tatalment En totalmente
estan bien unifarmados y con una B desaouerdg | MFerente | de acuerdo en X x X X
presentacion apariencia cuidada? desacuerd desacuerdo
4 jLos asistentes delaclinica San | Tatalment
o N : totalmente
Fedro utilizan materiales de alta calidad e En -
P A indiferente | de acuerdo en x b X x
parauna mejor informaciénparauna | desacuerd| desacuerdo
- desacuerdo
matetial atencidn? o
54El asistente se preccupa por darme Tatalment En - totalmente
: - e indiferente | de acuerdo en
una excelente asistencia? desacuerdo X X X X
awuda desacuerd desacuerdo
& jCudndo se presenta algdn problema | Totalment En tatalmente
: i indiferente | de acuerdo
capacidad enlaclinica Ir:vs trabajadores muestran ) desacuerdo en X X X X
de interés en rezalverla? desacuerd desacuerda
: Tatalment tatalmente
i atencion En -
calidad de 7 4El asistente tiene un alto grado de e 4 do |Indiferente| de acuerdo en
servicia » esacuerdo X X X X
servicio SOMPromisa ¢on 195 usuarios desacuerd desacuerda
8 iConsidera usted que los Totalment En totalmente
trabajadores de la clinica muestran ) desacuerdo indiferente | de acuerdo en
disposicidn para brindarle alguna ayuda | desacuerd desacuerda X X X X
atencion 9 Loz trabajadores de la Clinica dan | Totalment En totalmente
personalizad [ una atencidn persanalizada e imparcial ) desacuerdo indiferente | de acuerdo en
empatia a won todos |as clientes? desacuerd desacuerda X X X X
interes en el 0 JComo considera usted la Totalment En totalmente
" amabilidad, trato y cortesia al ser 8 indiferente | de acuerdo en
cliente N L desacuerdn
atendido en la clinica San Pedro? | desacuerd desacuerdo| X X X X
Totalment En totalmente
11 jLos trabajadores de la Clinica 8 dezacuerdo indiferente | de acuerdo en
Fiabilidad |_gficiencia | brindan un servicio rapidoy de calidad? | desacuerd desacuerdo| X X X X
12 JEl agiztente cuenta con el Totalment En tatalmente
conocimiento adecuado para realizar su 8 indiferente | de acuerdo en
. . desacuerdn
eficacia trabajo? desacuerd desacuerdo X X X X
Totalment En totalmente
) 13 jLoz asistentes t_:Ie_muestr:an dominic 8 dezacuerdo indiferente | de acuerdo &n X X X X
i 4o [2onocimiente| acerca de los servicios que imparten? | desacuerd desacuerdo
14 jFercibe que el personal estd muy | Totalment En tatalmente
; ) bien _c'apacllado para b_nr_\dar 8 dezacuerdo indiferente | de acuerdo &n X X X X
habilidades | informacidn sobre los servicios de la | desacuerd desacuerdo

N

Lic. Guzman Infante Luis Yanpohol Lic. Acuia Martinez Janelly Mavel

Lic. Ponce Marreros Jery Meydelith




VALIDACION CUESTIONARIO PROYECTO DE
INVESTIGACION

(Satisfaccion del cliente)

Criterios de evalussion
Telacion entre Felasion entre el tem|  Observacidn yo
variable | dimension indicador items opeion de respussta variable y 1 relscionentiela | Fielacion enre el ylaopeionds | recomendaciones
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ANEXO N°9. Tablas y figuras como resultado de aplicacién del instrumento

Tabla 1

Variable Alfa de Cronbach N*® de vanables
Calidad de Servicio 0,85

Satisfaccion del Cliente 0,94 2

Objetivo General:

Determinar el efecto entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes de la Clinica San Pedro, Chimbote — 2021

Tabla 3

Efecto entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la
Clinica San Pedro, Chimbote — 2021

CALDADDE D% o .
SERviCIQ ~ SOMers
Coeficiente de GE 0452 046
Rho de SATISFACCION DEL  Soelacion
Spearman  LOSCLENTES -0 (bilateral) =.001 0000  0.040
M 316

MNota La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Figura 2

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la Clinica
San Pedro, Chimbote — 2021

S i — +
J(1-p3)/(n-2)

X B 0.686
=~ J(1-0.6867)/(316-2)
Zona de rechazo de la He Zor}a de {&5320 de la Ho
I Zona de No rechazo de laH, I | 1829
T Less 4 ' : +165

Figura 8

L a Satisfaccion del Cliente y 1a Seguridad de los clientes del Clinica San Pedro
Chimbote — 2021
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