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RESUMEN

En este estudio de investigacion se defini6 como mi objetivo principal, poder
determinar en qué forma, la calidad de servicio incide sobre la satisfaccion de un cliente
en un centro de salud en Tarapoto, 2023. La metodologia usada aqui es tipo basica y
enfocada de forma cuantitativa, con alcance correlacional - causal, y un disefio no
experimental y con corte transversal. En el estudio de la poblacion, se consider6 a todos
los clientes a lo que se consideré una muestra de 78 individuos. Se aplic6 a este
proyecto de tesis, como técnica, la encuesta; dicho instrumento constaba de 20
preguntas, cuya validacion fue aprobado por 3 jueces expertos; La fiabilidad del
instrumento dio un valor de 0.802 en el alfa de Cronbach, una significancia Sig. P <
0.01, Rho= 0.425, asi mismo se tiene una regresion lineal R? con un valor de 0.171,
que representa un 17.1% de efectividad. Se llega a concluir que la calidad de servicio si
influye de manera directa en la satisfaccion de clientes.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, cliente, servicio.



ABSTRACT

In this research study, my main objective was defined as being able to determine how the
guality of service affects the satisfaction of a client in a health center in Tarapoto, 2023. The
methodology used here is basic and focused on quantitative, with correlational - causal
scope, and a non-experimental and cross-sectional design. In the population study, all
clients were considered, which was considered a sample of 78 individuals. The survey was
applied to this thesis project as a technique; This instrument consisted of 20 questions, the
validation of which was approved by 3 expert judges; The reliability of the instrument gave
a value of 0.802 in Cronbach's alpha, a significance Sig. P < 0.01, Rho = 0.425,
likewise there is a linear regression R2 with a value of 0.171, which represents 17.1%
effectiveness. It is concluded that service quality does directly influence customer

satisfaction.

Keywords: Quality, satisfaction, customer, service.



l. INTRODUCCION

La atencidn al cliente viene a ser uno de las aspectos mas objetivos o relevantes que tiene
una organizacion y que esto sirve de alguna manera para mostrar al consumidor y marcar la
diferencia con el competidor.

En el mundo actual, muchas empresas de servicio se han preocupado mayormente en
generar ingresos, dejando un poco de lado lo importante que significa ofrecer servicio de
calidad o el grado de satisfaccion enorme o lo mejor que se le pueda brindar al cliente. Esto
puede generar una mala imagen o percepcion negativa del cliente y un posible alejamiento
para solicitar nuevamente una prestacion de servicios. Teniendo este enfoque, es que las
empresas de servicio deben preocuparse en buscar herramientas y/o estrategias que permitan
recuperar a este cliente que quedd insatisfecho y convertirlo en un socio estratégico, para
vender su imagen y poder captar mas clientes.

En un caso, Urquiza (2012) hace mencidn que, para tener un servicio de calidad en
salud, va a depender mucho de la satisfaccion laboral del trabajador, es decir, que actitud o
aptitudes va a mostrar el colaborador hacia su trabajo, de como va a ser su desempefio y/o
trato al cliente, lo cual se va a ver reflejado con un nivel de satisfaccién. Por otro lado, en el
vecino pais de Chile, se brinda prestaciones de salud que no cumplen las expectativas de los
pacientes, genera mucha insatisfaccion, incomodidad y desconfianza del sistema; la Scimago
Institutions Rankings (2008) en una de sus publicaciones hace mencion que el Ministerio de
salud del vecino pais surefio plantea brindar a la poblacion servicios de salud de acuerdo a
Sus expectativas y para poder lograrlo se propone una escala que permita realizar una
medicién de manera confiable sobre calidad de servicio que puedan ofrecer los principales
Centros de Atencion de segundo grado hacia los pacientes; esta escala de medicion busca
replicarse en los diferentes puntos del pais, sobre todo en las zonas mas alejadas y olvidadas
por el estado. Por otro lado, en el sector salud Merga (2023) menciona que, en Etiopia, la falta
de acceso a atencion quirdrgica esencial y de emergencia segura, es una brecha importante
para garantizar la cobertura sanitaria universal de aquellos estados de bajos y medianos
ingresos, lo que genera un aumento de la discapacidad, morbilidad y mortalidad de la
poblacion. Como medida preventiva y evitar estos problemas, se ha creido conveniente
implementar en dicho pais un plan estratégico Save Lives through Safe Surgery con la
intencién de abordar la necesidad insatisfecha de servicios basicos de atencion quirdrgica
para la poblacion, el cual se vio reflejado después de cinco afios don resultados de 200000 a

347000 atenciones quirdrgicas aumentando y mejorando el servicio para todos los clientes.



En la capital Lima, la baja calidad de las atenciones sanitarias es un problema comudn
en muchos hospitales; lo cual ha venido causando mucho malestar entre los pacientes que a
diario forman interminables colas para ser atendidos; por ello, la importancia de evaluar
periédicamente los centros de salud de las zonas mas alejadas y plantear soluciones en cada
una de ellas. Una encuesta usando la herramienta SERVQUAL es el modelo mas apropiado
para conocer el grado de satisfaccion que se ve reflejado en cada uno de los pacientes,
Veramendi (2015).

La empresa de salud, objeto de estudio es un laboratorio clinico creado hace 1 afio, 10
meses, debido a una necesidad de atenciones por la gran demanda de pacientes tras el efecto
post pandemia, el cual implicaba la necesidad de tener mayores centros de salud y
laboratorios especializado para la realizacion de diferentes pruebas y tomas de muestra de
los pacientes.

Actualmente el laboratorio cuenta con 8 profesionales para atencion al publico; la
calidad del servicio que se viene brindando ha mejorado en ciertos aspectos, sin embargo, es
necesario realizar un sondeo para saber de qué forma o en qué grado de total satisfaccion se
encuentran los innumerables clientes que dia a dia buscan recibir un servicio de calidad. Pues
ante un aumento en la demanda se tendria un panorama mas real de la capacidad de atencion.

Tener un servicio de gran calidad influye en el estado de satisfaccion del cliente,
dandole una mejor imagen, por consiguiente, una mayor demanda de clientes. En este estudio
de investigacion se ha tenido a bien formular el problema general haciendo la interrogante de
la siguiente forma: ¢ De qué manera la calidad de servicio incide en la satisfaccion de clientes
de una empresa de salud, Tarapoto 20237?; dentro de los cual podemos enumerar como
problemas especificos, los siguientes: PE1: ¢ De qué manera los elementos tangibles inciden
en la satisfaccion de clientes?, PE2: ¢ De qué manera la capacidad de respuesta incide en la
satisfaccion de clientes?, PE3: ¢De qué manera la seguridad incide en la satisfaccién de
clientes?

Para este estudio se tuvo en consideracion ciertas justificaciones que permitieron
identificar algunas brechas, tener claro mayores objetivos y las contribuciones aportadas a
este estudio, tenemos: Justificacion cientifica: Porque en este estudio se van a usar varias
teorias que tienen relacion directa de como ofrecer un servicio de calidad y el grado o nivel de
satisfaccion que se genera en los diferentes clientes de esta empresa o centro de salud.
Justificacion tedrica: Pues brindard un mayor conocimiento para encontrar la incidencia que
pueda existir de un servicio de calidad para con obtener un cliente satisfecho, tomando en

cuenta los antecedentes de estudio de diferentes autores.



Justificacion social: Esto debido a que tendra un impacto o relevancia en la sociedad,
Hernandez et. Al. (2014), y el empoderamiento a brindar soluciones para todos los sectores,
incluyendo los mas vulnerables, Mejia, Novoay Villagémez (2014). Justificacion practica: Pues
se tiene y considera a la calidad de servicio como un aspecto que debe de influenciar y brindar
aportes practicos de manera directa o indirecta a la problematica del objeto de estudio, Arias
(2012). Justificacion metodoldgica: Dado que esta investigacion es desarrollada en base a un
método cientifico con la obtencién y validez de resultados confiables, Blanco (2012).

Por otro lado, en esta investigacion de plantea como propdsito u objetivo principal:
Determinar de alguna forma en qué medida, hay incidencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios de una empresa de salud Tarapoto 2023; en tanto podemos
enumerar objetivos especificos los siguientes: OE1: Analizar en qué medida los elementos
tangibles incide sobre la satisfaccion de clientes en una empresa de salud, Tarapoto 2023.
OEZ2: Analizar en qué medida la capacidad de respuesta tiene incidencia en la satisfaccion de
clientes de una empresa de salud, Tarapoto 2023. OE3: Analizar en qué medida la seguridad

incide en la satisfaccion de clientes de una empresa de salud, Tarapoto 2023.

Adicionalmente se formulé como la hipétesis principal: H: Existe influencia directa de
manera significativa de calidad de servicio en la satisfaccion de clientes de una empresa de
salud, Tarapoto 2023; asi mismo se planteé H;: Existe influencia directa y muy significativa
entre los elementos tangibles y la satisfaccion de clientes. Hz: Existe influencia directa y
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de clientes. Hs: Existe influencia

directa entre la seguridad y la satisfaccion de clientes.



. MARCO TEORICO

Dado el presente proyecto y/o estudio de investigacion, se realiza un estudio para verificar y
comprobar la incidencia entre la calidad de servicio sobre, la satisfaccion de clientes; de esta
manera se esta tomando en cuenta ambas variables de estudio, para lo cual hemos tomado

como referencia algunos antecedentes que aplican estas dos variables.

A un nivel internacional, Godadaw et al. (2023), menciona en su trabajo de
investigacion y define como principal objetivo investigar en qué forma un servicio de calidad
de banca electronica afecta en la satisfaccion del usuario. Para realizarlo aplico a este estudio
un angulo de exploracién cuantitativo, bajo un disefio de investigacion tipo descriptivo para
poder lograr los objetivos. La razén para elegir el enfoque de investigacién cuantitativa fue
cumplir con el proposito de examinar como una variable independiente afecta
cuantitativamente a una variable dependiente. para el sector bancario de desarrollo en Etiopia:
en tanto la poblacion objeto del analisis, la conformaron todos los clientes de bancos privados
y publicos de la ciudad, los datos se pudieron obtener a través de un cuestionario bien
estructurado que fue realizado a 385 usuarios aplicando el muestreo por conveniencia. De los
resultados se confirma que hubo un efecto significativo entre las variables: capacidad de
respuesta, privacidad, confiabilidad, velocidad, seguridad y conveniencia de la satisfaccion del
cliente. De esta manera se determina que los bancos se centren en varios factores que
guardan relacion con la capacidad de respuesta, confiabilidad, la disponibilidad del sistema 'y

la velocidad para maximizar la satisfaccion y el compromiso del cliente.

En tanto Farrokhi et al. (2023) al realizar su investigacion, dispuso como objetivo
combinar los hallazgos de estudios comparables para identificar consistencias y
contradicciones en la calidad de los servicios ambulatorios en Iran; se aplicé una metodologia
basica bajo un enfoque cuantitativo y con corte transversal, en la sumatoria de datos se
introdujeron en el metaanalisis siete estudios con un tamafio de muestra total de 2600, aqui
se aplicaron cuestionarios, los cuales se midieron en la escala de Likert. Se tiene como
conclusién que, la capacidad de respuesta se identific6 como una dimension mas deébil. Por lo
tanto, se alienta a los gerentes a disefiar programas de desarrollo de la fuerza laboral
sumamente apropiados, que se centren en la prestacion rapida y oportuna de los servicios,
las interacciones educadas, mostrar cortesia y la priorizacion de las necesidades de los
pacientes. Ademas de ello, la capacitacion y los incentivos para los profesionales del sector

publico pueden llenar los vacios existentes.



En tanto Andrade (2022), realizé un estudio de investigacion que tiene como variables
la impresion de calidad y satisfaccion de sus usuarios de un centro médico en la ciudad de
Guayaquil, en su estudio realizado tiene como principal objetivo, analizar y evidenciar si existe
relacion entre las dimensiones con el servicio dado; sin emargo, este estudio se enfocé bajo
metodologia cuantitativa, tipo transversal y alcance correlacional. Del total de la poblacion se
realiz6 una muestra con 373 sujetos, a €stos se les realizd y aplicé técnica de encuestas.
Como resultados del instrumento se tuvo calificaciones con niveles de satisfaccion de 8 al0
en una escala de valoracion de SERPERF, donde se tuvo un analisis correlacional (p-valor =
0,0008 < 0,05) y (p-valor = 0,001 < 0,05) de significancia. Luego de estos resultados se hace
la discusion y se concluye que la clinica tiene que realizar una mejor gestion para obtener

mejores resultados en niveles de satisfaccion y servicio de calidad.

Por otro lado Posligua (2022), en su estudio de investigacion presenté como objetivo
principal la creacion de planes estratégicos y encontrar una mejora en la calidad de servicio,
aplicando una metodologia de tipo descriptivo don enfoque cualitativo y también cuantitativo,
Al realizar la recopilacién de datos se tuvo una muestra de 66 usuarios del departamento de
revision y matriculacion; los resultados obtenidos indicaron que en la atencion el 71% lo califica
como regular, en calidad de servicio 61% de déficit y un 86% recomienda mejorar el tiempo
de atencion del servicio. Con estos resultados se concluye y se proyecta una idea de mejorar
la calidad de un servicio basado en 4 estrategias: comunicacion eficiente, renovacién de
equipos, implementar un buzén de sugerencias y tener personal capacitado. Estas estrategias

enmarcadas a aumentar el porcentaje de calificar como una atencién buena.

En tanto Jasin et al. (2023), llevé a cabo su estudio de investigacion donde hace un
planteamiento y tiene como su principal objetivo, poder determinar el efecto en la calidad de
servicio y como se conceptualiza esa mezcla de marketing sobre la satisfaccién que tiene el
cliente y la intencién de realizar la recompra. Se practicé una investigacion con metodologia
descriptiva un enfoque cuantitativo y transversal. El método de muestreo es no probabilistico
con técnica de muestreo intencional a un total de 212 encuestados con un método de
cuestionario en linea. Los resultados para este estudio indican que, de acuerdo a los items
sefalados por cada variable, son validos y generan confiabilidad, pues cumplen los criterios
para la prueba clasica de supuestos, sin suposicion de normalidad y heterocedasticidad. En
base a ello se determina que este servicio de calidad tiene efecto significativo en relacion con
un cliente satisfecho; sin embargo, la variable marketing no tiene un efecto significativo; en

cambio, ambas variables tienen efectos significativos sobre la intencion de compra.



En el ambito nacional, Febres et al. (2020), presenta un trabajo de investigacioén en el
que define a su objetivo general, de determinar la satisfaccion de un servicio de calidad de
pacientes de consultores externos de un hospital; en este estudio se aplicO un estudio
metodologico descriptivo, con corte transversal; teniendo una poblacion de 359 usuarios,
tomando en cuenta una determinada muestra de 292 pacientes. Se aplicé una técnica de
encuesta, usando como instrumento un determinado cuestionario estandarizado SERVQUAL
Se obtuvieron valores porcentuales lo cual dependia de las dimensiones obteniendo entre
55,5 % y 80,3 %. Con estos resultados de determina como conclusion de que es importante y
necesario implementar ciertas estrategias para mejorar los servicios de atencion y de calidad

para los pacientes o usuarios.

Por otro lado, Taipe (2022), desarrollé un proyecto de tesis o trabajo, el cual presento
como principal objetivo, conocer si existe una relacion entre las multiples habilidades de
caracter social y la calidad de atencion de una unidad hospitalaria; el estudio se basé en una
metodologia aplicada, que mostraba un enfoque cuantitativo, una escala de correlacion y un
disefio tipo experimental de corte transversal. Se tom6 una determinada muestra de 54
pacientes atendidos en la misma unidad hospitalaria, utilizando como instrumentos la técnica
mas usada que es la encuesta con dos cuestionarios. Los resultados fueron categoricos, con
el 100% de pacientes atendidos satisfechos con la calidad de una buena atencién que
recibieron y concluyendo que hay poca relacién de manera directa entre las capacidades
sociales y la calidad de atencion.

Por otro lado, Chamorro (2019), en su investigacion de estudio tiene como su principal
objetivo, poder definir la relacion existente entre un buen clima laboral y la atencion de calidad
gue percibe el paciente en un centro de salud. Se utilizé una metodologia de tipo basica que
tuvo un alcance de estudio tipo descriptivo correlacional, prospectivo y con un disefio
transversal, tipo no experimental. Un total de 92 individuos entre profesionales de enfermeria
y de usuarios de servicio externo para la toma de muestra. Para realizar la recopilacion de
datos se tuvo que aplicar como instrumentos una entrevista y su respectivo cuestionario. De
acuerdo a los resultados un 66% de profesionales de la salud indican que el clima
organizacional es bueno, por tanto, se llega a concluir la relacion existente y de manera directa
entre el clima laboral y la atencidén de calidad que brindan los profesionales de las diferentes

areas y especialidades a los usuarios o pacientes.

Por otro lado, Anchante (2022), realizé un trabajo o proyecto de investigacion, donde

busco encontrar la influencia existente de la calidad de servicio sobre satisfaccion de clientes



para una clinica privada en la capital Lima; en este estudié considerd un estudio metodolégico
tipo aplicada, bajo un enfoque cuantitativo, de caracter explicativo, descriptivo, el disefio fue
no experimental y de corte transversal. Se tuvo una poblacion infinita, para lo cual se realizé
una muestra de 400 usuarios, para ello se aplicé una encuesta virtual por Google froms que
constaba de 18 items. En los de resultados obtenidos se muestra un coeficiente 0,879 en alfa
de Cronbach y 0,887 en la escala de Guttman. En el presente trabajo se tiene como
conclusiéon, que la primera variable, calidad de servicio, influye de manera significativa

(sig.=0.000. 2=0.233) en la satisfaccion del cliente.

En tanto el investigador Coello (2020) en su tesis de investigacion, tuvo a bien plantear
como objetivo principal presentar un plan estratégico para mejorar el servicio o atencién a los
clientes en una popular discoteca; se aplicé un analisis metodoldgico tipo descriptiva, bajo un
enfoque cuantitativo y tiene un alcance no experimental, con disefio propositivo y corte
transaccional. Se tuvo una poblacién de 500 individuos, haciendo una aplicacion de la férmula,
esto nos arroja una muestra de 368 individuos, donde se aplicaron técnicas de encuesta. Lo
resultados indicaron que la discoteca tuvo acogida de un 37.5% de su capacidad total en 3
dias, por eso a través de un segundo objetivo se estima una mejora en la captacion y atencion

de los clientes.

A nivel local Romero (2023) elaboré un proyecto de investigacion cuyo objetivo principal
es conocer si en una institucion gubernamental la calidad y servicio guarda una existente
relacion con un cliente satisfecho, para lo cual aplicé la metodologia de tipo basica bajo un
enfoque cuantitativo, ésta tuvo un alcance de valor descriptivo correlacional y disefio
transversal. Para la toma de muestra se tom6 en cuenta 126 clientes a quienes se realizd
cuestionarios por cada variable, de esta manera se obtuvo resultados donde se muestra que
en la calidad de servicio se alcanz6 un nivel medio de 73,8%, al igual la satisfaccion alcanzo6
un 61.1% a un nivel moderado. Con estos resultados se concluyd que la calidad del servicio

tiene una vinculacion positiva y relevante con mantener a un cliente satisfecho.

Ramos (2022), en su tesis de investigacibn menciona como su objetivo general
determinar si hay una existente relacion entre la calidad de atencion y el usuario externo
atendido en un centro hospitalario, se aplicO una metodologia de estudio basica, presenta
disefio descriptivo correlacional y de corte transversal. De la poblacion total, para la muestra
se tomO en cuenta 179 pacientes de la institucidon hospitalaria, a quienes se aplic6 dos
encuestas, obteniendo resultados estadisticos a través del software SPSS se obtuvo como

valor de coeficiente de correlacion con 0.187 y de significancia bilateral. Luego de obtener



estos resultados se lleg6 a la concusion de una correlacion positiva moderada y significativa

de las dos variables.

Por otro lado, Solano (2022), presenta en su trabajo o estudio de investigacion, el cual
tiene como propoésito averiguar si la calidad de servicio realmente incide en las expectativas
de una empresa de mensajeria. Se aplica una metodologia de investigacion tipo aplicada, que
estuvo bajo un enfoque de correlacién - causalidad transversal cuantitativa y un disefio no
experimental. Para la toma de muestra se consideré a 166 clientes de la empresa, aplicandole
dos cuestionarios fueron validados y confiables a través del coeficiente Cronbach obteniendo
valores de 0.847 y 0.864. Los resultados se procesaron en una base de datos de Excel, los
cuales mostraban un nivel por debajo de lo esperado en la calidad de servicio con un 65.1%
durante la experiencia del cliente. En base a ello, se da por conclusién de que la calidad del

servicio afecta significativamente el customer eperience de la empresa de mensajeria.

En tanto Urtecho (2022), realizé un estudio de investigacion donde tuvo la finalidad u
objetivo de analizar o evidenciar una correlacion entre un cliente satisfecho con un servicio de
calidad en una local de comidas; para ello utiliz6 una metodologia decorativo correlacional con
enfoque cuantitativo, con disefio transversal o transaccional. Se aplicé la técnica de datos con
una encuesta de 35 preguntas que fue procesado a través de un software; los resultados
mostraron que la correlacién era positiva mediante el Rho de Spearman donde la mediana era
0.554. Se da por conclusién a mejor servicio, la satisfaccion del cliente aumenta, por tanto,

existe relacion directa entre ambas variables.

Asi mismo Benites et. al (2022), al realizar su tesis defini6 como su objetivo general, de
disponer la relacion entre clientes satisfechos con calidad de servicio en un centro de salud
oftalmoldgico; para este estudio empled una metodologia aplicada con alcance descriptivo -
correlacional, bajo el enfoque cuantitativo, transversal, de disefio no experimental. Dentro de
las técnicas de investigacion se empled una encuesta y se establecio un cuestionario como
principal instrumento. En estos resultados se muestra que un 78% indican que la calidad del
servicio brindado es buena y hay un 71% de satisfaccion de clientes. Por tanto, se llega a la
conclusién que con un valor de 0,754 se evidencia una correlacion positiva y que es altamente

significativa para ambas variables de estudio, lo cual genera satisfaccion de los pacientes.

Estos antecedentes de investigacién han sido recopilados de diferentes autores debido
a gque en su mayoria presentaron variables de estudio similares a mi estudio de investigacion,

para lo cual mencionamos a continuacion:



Variable Independiente. Calidad de servicio:

Es la forma o medida de cierta organizacion para prestar sus servicios y que de alguna forma
se compara con las expectativas de sus clientes. Los clientes son los que consumen o
requieren comprar servicioS como reaccion a ciertas necesidades diferenciadas. Segun
Euroinnova (2023), menciona que la calidad del servicio, significa cumplir en cierta medida las
expectativas de los clientes cuando utiliza cierto tipo de servicio o recibe algin producto o
consumible. Asi mismo, la calidad de servicio puede medirse por los efectos y opiniones de
los clientes leales o potenciales. De la misma forma Carvajal (2016), menciona que la calidad
se refiere a satisfacer necesidades mediante productos, bienes o servicios que brinda una

organizacion.

La calidad de servicio, enfocado a conquistar la mente del cliente, es una premisa de
Horovitz (1991), que menciona que en el mundo actual las empresas no pueden ser
autosuficientes o autosostenerse sino se centran en la atencion al cliente y a su vez en la
calidad de servicio que deben ofrecer. Esto demuestra que si una empresa quiere competir en
el mercado debe apostar por ofrecer un servicio de calidad, ya que esto es percibido por el

cliente y a través de diferentes medios se evidencia la satisfaccién que pueda generarse.

Asi mismo Set6 (2004), en su modelo de estudio manifiesta la gran influencia que se
percibe de la calidad de servicio para garantizar una fidelizacion en los clientes, enlazados a
través de la satisfaccion, la confianza e imagen que tiene la empresa, ya que ésta considera
al cliente en el primer escaldn de importancia e incluso afirmando que “el cliente es el rey”, ya

gue en muchas ocasiones es juez y parte de las principales actividades empresariales.

Por otro lado, el modelo SERVQUAL de Zeithami, et al. (1988), a través de su estudio,
tiene como propdsito cuantificar y mejorar la calidad de servicio de una organizacion, basado
en las necesidades del usuario. Este modelo de estudio nos proporciona varias dimensiones,

de las cuales hacemos mencién a 3 de ellas:

Elementos tangibles: Esto corresponde a los bienes, equipos, materiales y el recurso humano,
lo cual es evaluado y confirmado por el cliente, para ver si cumple con lo requerido.

Capacidad de respuesta: Es la evaluacién que realiza cliente para mostrar si la empresa que
ofrece el servicio responde rapidamente a sus necesidades y que esta lista para ayudar y
brindar un servicio rapido. Un caso contrario sera la demora en la atencion, lo que ocasionaria

que la mayoria de clientes optaria por buscar rapidez en otro negocio.



Seguridad: Se puede conceptualizar como una idea que puedan tener los usuarios respecto
el conocimiento y la atencidén de los empleados de la institucidn, asi como las habilidades y

capacidades para lograr inspirar confianza y credibilidad.
Variable Dependiente. Satisfaccion del cliente

Segun Moreno (2023), es una métrica que nos muestra el grado de felicidad o
conformidad que siente el cliente por la atencion brindada. La empresa puede realizar una o
varias encuestas de satisfaccion y de esta manera obtener resultados cuantitativos para
retroalimentarse y saber lo que piensa el cliente; y buscar alternativas o aplicar estrategias en

busca de levantar el nivel de satisfaccion.

Por otro lado, Kano (1984), a través de su teoria hace mencion que la satisfaccion del
cliente no va a depender Unicamente de la organizacion, sino de la percepcién de cada
persona, las cuales retnen caracteristicas distintas y son quienes evaltan y califican el grado

de satisfaccion.

La satisfaccion del cliente, en su plenitud, hoy en dia, ha logrado convertirse en uno de
los principales requisitos para ocupar la mente de los usuarios que dia a dia intentan o buscan
satisfacer sus necesidades; lo cual incita a muchas empresas a fortalecerse en todas sus

areas con el objetivo de mantener satisfecho al cliente, Thompson (2006).

Sin embargo, AMA (American Marketing Association) (2009) en una de sus
publicaciones afirma que muchas organizaciones empresariales de diferentes partes del
mundo han mostrado una gran preocupaciéon debido a que la necesidad de satisfacer al cliente
ha ido en aumento, por las exigencias de mejores productos o servicios y que estas se vean
corta ante sus expectativas. La satisfaccion del cliente ahora es parte de la calidad total, pues
considera que cualquier producto o servicio brindado es parte de la solucion a los problemas

de un cliente.

Para complementar el concepto de satisfaccion de clientes, es que describimos algunas

dimensiones que nos permitird tener una mayor claridad sobre esta variable de estudio:

Expectativas: Se refiere a cualquier accion, prestacion de servicio o resultados de calidad, al
cual los clientes estan acostumbrados a recibir por parte de una organizacion, Kano (1984).
Atencion: Es una forma de tener empatia y de alguna forma recepcionar las consultas y
necesidades que solicite el cliente

Nivel de satisfaccion: Es una métrica que mide que tan satisfecho o no se encuentra un cliente

por la oferta de un bien o producto y un servicio.
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[l. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Para concretar este estudio, éste se planteé como una investigacion tipo basica, también
llamada préactica o pura, caracterizada porque busca esclarecer y profundizar la busqueda de
un conocimiento, Baena (2014). Asi mismo estéa orientado al estudio de un fenbmeno a través
de procesos sistémicos, Hernandez (2012). Por otro lado, se define como la busqueda de
conocimientos relacionados a cualquier fenédmeno de la sociedad y que permitan explicarlo o
pronosticarlo, Zorrilla'y Torres (2018)

Por su naturaleza es de enfoque cuantitativo, ya que esta basado en la recoleccion de
datos para luego analizarlas y responder las diferentes interrogantes de investigacion. Todas
las respuestas son procesadas para un andlisis estadistico y disefiadas para probar
determinadas hipétesis de una investigacion, Hernandez et al (2010).

Esta investigacion tiene un alcance correlacional — causal, pues tiene por objetivo
determinar la asociacion o nivel de relacién que ocurre cuando se tiene dos a mas conceptos
y/o variables de un tema de investigacion, es decir la ocurrencia de la primera variable causa
a la otra. Hernandez et al. (2014). Segun este concepto podemos decir que se produce el

fenébmeno causa — efecto.

3.1.2 Disefio de investigacion

De acuerdo al estudio se considera un estudio de investigacion bajo un disefio No
Experimental con corte transversal, pues recopila datos en un momento, una sola vez. Su
finalidad es especificar variables, de esta forma detallar su prevalencia y relacion de algun
momento en especifico, Hernandez et al. (2014).

De acuerdo a lo mencionado se concreta el siguiente esquema:
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Figura 1.

Correlacion de las 2 variables.

M : Muestra

O1 : Calidad de servicio

O2 : Satisfaccion de clientes

r : Relacién de las variables de estudio

Nota: Elaboracién propia.

3.2 . Variables y operacionalizacion

3.2.1 Variable independiente: Calidad de servicio

Definiciéon conceptual:

Por otro lado, Euroinnova (2023) en un articulo cientifico menciona que la calidad de un
servicio significa cumplir en cierta medida las expectativas de los clientes cuando utiliza cierto
tipo de servicio o recibe algun producto o consumible. Asi mismo, la calidad de servicio puede
medirse por los efectos y opiniones de los clientes leales o potenciales.

Definicién operacional: Elementos tangibles, capacidad de respuesta y seguridad

3.2.2 Variable dependiente: Satisfaccion de clientes

Definicion conceptual:

Segun Moreno (2023), es una métrica que nos muestra el grado de felicidad, conformidad o
aprobacion que establece el cliente por la atencién brindada. La empresa puede realizar una
encuesta de satisfaccion y de esta manera obtener resultados cuantitativos para
retroalimentarse y saber lo que piensa el cliente.

Definicién operacional: Expectativas, validez y nivel de satisfaccion.
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3.3 Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1 Poblacién:

Esta constituido por un conjunto o grupo de personas, individuos, programas, sistemas, bases
de datos u objetos de las que se toma en cuenta en base a diversas caracteristicas y/o
apariencias para realizar una investigacion, Lopez (2004).

Para este estudio se ha considerado a una poblacion de 127 clientes y/o pacientes que

han sido atendidos en la empresa de salud de la ciudad de Tarapoto en este 2023.

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion:

Se considera a todos los clientes y/o pacientes que asisten a la empresa de salud y que
aceptaron participar en la encuesta. Pacientes y/o clientes mayores de edad

Criterios de exclusion:

Pacientes y/o clientes que no quisieron o indispuestos a participar de la encuesta, pacientes
de la tercera edad, pacientes y/o clientes menores de edad, pacientes que estan pasando por

un estado de salud delicado e imposibilitados de dar opiniones.

3.3.2 Muestra:

Es un subconjunto o segmento de lo que forma parte la poblacién o universo que forma parte
de un estudio de investigacion. Para ello hay ciertos lineamientos o aplicacion de férmulas
matematicas, que nos va a permitir obtener el tamafio o cantidad de los elementos que
componen la muestra, Lopez (2004).

La formula a aplicar es la siguiente:
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B Z?’N xp * q
" (N=1)E2 +Z2xp=xq

n

Donde:

n = Tamano de la muestra

N = Tamafo de la poblacion =129

Z = Factor de confianza al 95% =1.96
E = Margen de error permisible 7% = 0.07
p = Probabilidad del éxito =0.5
g = Probabilidad del fracaso =0.5

Al reemplazar valores tenemos:

B (1.96)2(129) = (0.5) = (0.5)
(129 — 1)(0.072) + (1.96)2 = (0.5) * (0.5)

n

_ 123.89
"= 158

n = 78.04

Luego de realizar el calculo con la férmula se obtuvo la muestra de 78 pacientes

de una empresa de salud de Tarapoto.

3.3.3 Muestreo

Para este estudio de investigacion se aplicd un muestreo por conveniencia y no probabilistico.
Este es un método comun se lleva a cabo seleccionando a un segmento de la poblacion, a
medida que ésta se encuentra disponible. Esto se entiende que las personas seleccionadas
en este estudio fueron por varias razones, entre ellas, disponibilidad, predisposicion y porque
eran parte de la poblacion de interés; no porque fueran seleccionadas en base a ciertos
criterios estadisticos. Esta conveniencia generalmente significa una gran simplicidad operativa
y un bajo costo de muestreo, pero conduce a la incapacidad de hacer generalizaciones

estadisticas solidas sobre la poblacion, Ochoa (2015).
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3.3.4 Unidad de andlisis:

Se considera a los clientes y/o pacientes en general de la empresa de salud de Tarapoto,
2023.

3.4 Teécnicas e instrumentos de recopilacion de datos

Para el presente estudio la encuesta fue la técnica a utilizar y que luego se hizo la recopilacion
de datos.

La encuesta viene a ser una técnica de investigacion en el cual se recopila y analiza un
conjunto de datos de la muestra de una cantidad menor a lo que abarca la poblacion o universo
que es mas amplio, de la que se desea explorar, explicar y/o especificar ciertas caracteristicas,
Casas et al. (2003).

El instrumento a aplicar en la encuesta es el cuestionario; aplicando el ya conocido modelo
Servqual; del autor Parasuraman (2018), para medir la calidad del servicio, se ha tomado en
cuenta realizar 12 preguntas, las que se han dividido en 3 dimensiones, compuesta por los
items: elementos tangibles (1-5), la capacidad de respuesta (6-9) y seguridad (10-12); para el
caso de la variable dependiente que es la satisfaccion de clientes, solo se realizaron 8
preguntas, dividido en 3 dimensiones con los items: expectativas (13-15), validez (16-18) y
satisfaccion (19-20).

Figura 2.

Modelo aplicado al cuestionario de la investigacion.

tem 1 -
ftem 2 Iltem 13

ftem3  |— Elementos Expectativas | | item14

ftem 4 tangibles Item 15
Item 5

V. Independiente V. Dependiente

) item 16
Atencion | ftem17

ftem 18

ftem 6 Capacidad de

Item 7 respuesta
Item 8

item 9

B CALIDAD DEL SATISFACCION
) SERVICIO DEL CLIENTE

i / Nivel de | item 19
Item 10 / . . I

- [ [ Item 20
ftem 11 - Segur\dad satisfaccion

item 12

Nota: Elaboracion propia
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La medicion de estas variables se hizo a través de la escala de Likert, usando
puntuaciones que van desde: “1” (nunca), “2” (casi nunca), “3” (a veces), “4” (casi

siempre), “5” (siempre).

Tabla 1.

Puntuacion de las respuestas.

Respuestas Puntuacion

Siempre 5
Casi siempre
A veces
Casi nunca

=N WA

Nunca

Nota: Elaboracién propia.

Este cuestionario fue realizado de acuerdo a las dos variables que son: Calidad de
servicio y satisfaccion de clientes, el cual fue revisado por un “juicio de expertos”,
compuesta por 3 especialistas, quienes validaron las preguntas, a fin de que haya

coherencia con las dimensiones y variables a las que pertenecen.

35 Procedimiento

El proceso de investigacion tiene su inicio al explorar y conocer la problematica de la empresa
de salud en estudio, asi mismo se planted las interrogantes del problema, encontrar las
justificaciones, determinar objetivos e hipétesis, tanto general como especificas.
Posteriormente se desarroll6 el marco tedrico, teniendo como referencia proyectos de
investigacién realizados en el ambito internacional, también nacional y/o local; y que
emplearon variables similares a mi objeto trabajo de estudio, asi como el desarrollo de
instrumentos, en donde se aplica una encuesta la cual primeramente fue validada por expertos
para la recopilacion de datos.

Recolectada la informacién, se analizaron los resultados a través del programa SPSS de
analisis estadistico, los cuales sirvieron para realizar las discusiones en base a las hipétesis
planteadas y antecedentes de estudio.

Con lo ya realizado obtuvimos las conclusiones y se hicieron las recomendaciones finales.
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3.6  Aspectos éticos

Para el presente trabajo se precisa algunos puntos:

Participacion voluntaria: En este proyecto se elaboré una encuesta, en la cual se invit6é a todos
los clientes a participar, dejando a su libre decision voluntaria, si desea o no realizarla.
Riesgo: Las preguntas enumeradas en la encuesta no comprometen al participante a brindar
informacion personal, sino mas bien se trata de evaluar un servicio de calidad que es percibido.
Beneficios: La opinidn y respuestas del cliente son muy importantes para medir y conocer que
tan satisfecho esta por el servicio que se le brinda, por tanto, se beneficiaran en que cada dia
habra mejoras en el servicio.

Confidencialidad: Se ha recopilado informacién de diferentes autores como guia para este

trabajo, el cual se mantiene en reserva, a fin de evitar su divulgacion.
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IV. RESULTADOS

Con la encuesta realizada se procedio a hacer el conteo y se ingresaron los datos para hacer
el analisis con la ayuda del programa estadistico SPSS para obtener los resultados:

Fiabilidad del cuestionario
El cuestionario también es analizado con él SPSS, y se extrae el coeficiente del alfa de

Cronbach el cual permitié6 medir la confiabilidad y validar el instrumento.

Tabla 2.

Estadistico de fiabilidad del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos

,802 20

Nota: Elaboracién propia.

Como se ilustra en la tabla 2, este cuestionario presenta un coeficiente en Alfa de Cronbach
con un valor de de 0.802, y se han analizado 20 elementos (N), que representa el nUmero
de preguntas o premisas en las que esta estructurado el instrumento. Este coeficiente esta
situado en un rango con valores de 0.72 a 0.99, se considera la confiabilidad excelente al

acercarse a 1. Esto indica que este cuestionario tiene validez y es confiable.

Prueba de Correlacion

Las hipoétesis planteadas para esta prueba fueron los siguientes:
Ho: No existe influencia directa de la calidad de servicio en la satisfaccion de
clientes de una empresa de salud, Tarapoto 2023.
H1: Existe influencia directa de la calidad de servicio sobre la satisfaccion de

clientes de una empresa de salud, Tarapoto 2023.
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Tabla 3.

Coeficiente de correlacion de Spearman entre Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente.

Correlaciones de Variables

Calidad de Satisfaccion del
Servicio Cliente

Coeficiente de 1,000 4257
Calidad de correlacion

Servicio Sig. (bilateral) 0,000

Rho de N 78 78

Spearman Coeficiente de 4257 1,000
Satisfaccion del correlacion

Cliente Sig. (bilateral) 0,000
N 78 78

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Datos del SPSS V.25

En esta tabla 3 con la obtencién de resultados se evidencia una correlacion de Spearman,
a esto tenemos que N representa numero total de personas a quienes se les tomé el
cuestionario y el Sig. (Significancia) o valor que hay en esta correlacion, para este caso
un valor p < 0.01 lo que significa que se da por rechazada la Hipdtesis Nula, lo que
significa, se da por aceptada la hipotesis de investigacion, lo que nos indica que existe
influencia directa de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una empresa de
salud, Tarapoto 2023. Por otro lado, esta afirmacion se refuerza con el valor de coeficiente
de correlacion de 0.425, demostrando una influencia directa existente entre dichas

variables.

Correlacién de Elementos tangibles y satisfaccion del cliente

Las hipoétesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes:
Ho: No existe influencia directa y significativo entre elementos tangibles y la
satisfaccion de clientes.
H1: Existe influencia directa y significativo entre elementos tangibles y la

satisfaccion de clientes.
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Tabla 4.

Coeficiente de correlacion de Spearman entre Elementos tangibles y Satisfaccion del cliente.

Correlaciones de Variables

Elementos Satisfaccion de
Tangibles Cliente

Coeficiente de 1,000 ,354™
Elerientos correlacion

Tangibles Sig. (bilateral) 0,001

Rho de N 78 78

Spearman Coeficiente de ,354™ 1,000
Satisfaccion de correlacion

Cliente Sig. (bilateral) 0,001
N 78 78

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Datos del SPSS V.25

En esta tabla 4 se puede observar los resultados que han sido obtenidos y donde se
evidencia una correlacion de Spearman, donde se tiene que N es el numero total de
individuos a quienes se les tomo el cuestionario y el Sig. (Significancia) o valor que hay en
esta correlacién, en este caso un valor p < 0.01 lo que significa que se da por rechazada la
Hipotesis Nula, lo que significa, se da por aceptada la hipotesis de investigacion, por tanto,
existe influencia directa y significativa de la dimensién elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente de una empresa de salud, Tarapoto 2023. Por otro lado, esta afirmacion se
refuerza con el valor de coeficiente de correlacion de 0.354, demostrando que existe una

influencia directa entre dichas variables.

Correlacién de Capacidad de Respuesta y satisfacciéon del cliente

Las hipotesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes:
Ho: No existe influencia directa y significativo entre la dimension, capacidad de
respuesta y satisfaccion de clientes.
H1: Existe influencia directa y significativo entre la capacidad de respuesta y

satisfaccion de clientes.

20



Tabla 5.

Coeficiente de correlacion de Spearman entre Capacidad de respuesta y Satisfaccion del
cliente.

Correlaciones de Variables

Capacidad de | Satisfaccion del
Respuesta Cliente

Coeficiente de 1,000 335"
Capacidad de correlacion

Respuesta Sig. (bilateral) 0,003

Rho de N 78 78

Spearman Coeficiente de 335" 1,000
Satisfaccion del correfacion

Cliente Sig. (bilateral) 0,003
N 78 78

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Datos del SPSS V.25

En la Tabla 5, claramente observamos los resultados que han sido obtenidos y se
evidencia una correlacién de Spearman, en donde se tiene que N es el total de individuos
a quienes se les hizo desarrollar un cuestionario, el Sig. (Significancia) esta correlacion
tiene esta significancia, para este caso un valor p < 0.01 lo que significa que se da por
rechazada la Hipotesis Nula, lo que significa, se da por aceptada la hipétesis de
investigacion, esto significa una influencia directa y significativa entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de una empresa de salud, Tarapoto
2023. Por otro lado, esta afirmacion se refuerza con el valor de coeficiente de correlacion
de 0.335, demostrando que existe una influencia directa entre dichas variables.

Correlacion de Seguridad y satisfaccion del cliente
Las hipoétesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes:
Ho: No existe influencia directa entre la seguridad y la satisfaccion de clientes.

H1: Existe influencia directa entre la seguridad y la satisfaccion de clientes.
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Tabla 6.

Coeficiente de correlacion de Spearman entre Seguridad y Satisfaccion del cliente.

Correlaciones de Variables

: Satisfaccion del
Seguridad Chcrits

Coeficiente de 1,000 ,368™
correlacion

Seguridad  gjg (pilateral) 0,001

Rho de N 78 78

Spearman Coeficiente de ,368™ 1,000
Satisfaccion del  correlacion

Cliente Sig. (bilateral) 0,001
N 78 78

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Datos del SPSS V.25

En la presente tabla 6 se observan los resultados que han sido obtenidos y donde se
evidencia una correlacién de Spearman, en donde se tiene que N es el total de individuos
a quienes que se les hizo desarrollar el cuestionario y el Sig. (Significancia), esta
correlacién tiene esta significancia, en este caso un valor p < 0.01 lo que significa que se
da por rechazada la Hipétesis Nula, lo que significa, que se da por aceptada la hipotesis
de investigacion, entonces existe influencia directa entre la dimension seguridad y la
satisfaccion del cliente de una empresa de salud, Tarapoto 2023. Por otro lado, esta
afirmacion se refuerza con el valor de coeficiente de correlacion de 0.368, demostrando

gue existe una influencia directa entre dichas variables.

INDICE DE CONFIABILIDAD
Confiabilidad de cuestionario sobre calidad de servicio.
Tabla 7.

Resumen de procesamiento de datos.

N %
Casos  Valido 78 100.0
Excluido2 0 .0
Total 78 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Nota: Datos del SPSS V.25
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Tabla 8.
Estadisticas de fiabilidad.

Alfa de Cronbach N de elementos

725 12

Nota: Datos del SPSS V.25

Confiabilidad de cuestionario sobre satisfaccion del cliente

Tabla 9.

Resumen de procesamiento de datos.

N %
Casos Valido 78 100,0
Excluido 0 0
Total 78 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Nota: Datos del SPSS V.25

Tabla 10.

Estadisticas de fiabilidad.

Alfa de
Cronbach N de elementos
608 8

Nota: Datos del SPSS V.25

Pruebas de hipotesis

Hipotesis General:

Las hipoétesis planteadas para esta prueba fueron los siguientes:
Ho: No existe influencia directa de la calidad de servicio en la satisfaccion de clientes
de una empresa de salud, Tarapoto 2023.
H1: Existe influencia directa de la calidad de servicio en la satisfaccion de clientes de

una empresa de salud, Tarapoto 2023.
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Tabla 11.

Anélisis de varianzas — ANOVA

Modelo c?;ggnraal:gs g cu?grdéltaica g Sig.
Regresion 0,801 1 0,801 15,698 10005
1 Residuo 3,878 76 0,051
Total 4679 77

a. Variable dependiente: Satisfaccion de Cliente
b. Predictores: (Constante), Calidad de Servicio

Nota: Datos del SPSS V.25

En la presente Tabla 11 hemos observado todos los resultados obtenidos y donde se evidencia
una correlacion de Spearman, en donde se entiende que N es el numero total de individuos
a quienes se les hizo desarrollar el cuestionario y el Sig. (Significancia) esta correlacion tiene
esta significancia, en este caso un valor p < 0.01 lo que significa que se da por rechazada la
Hipdtesis Nula, lo que significa, se da por aceptada la hipétesis de investigacién, la cual existe
influencia directa de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una empresa de
salud, Tarapoto 2023. Por otro lado, esta afirmacién se refuerza con el valor de coeficiente de

correlacion de 0.425, demostrando que existe una influencia directa entre dichas variables.

Tabla 12.

Resumen del modelo y calculo del R2.

Error estandar de la

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion

1 414 0,171 0,160 0,22590

Nota: Datos del SPSS V.25

Se puede observar en la Tabla 12, al R? muestra un valor de 0.171, lo que significa, que el

modelo expuesto posee una influencia sustancial, representado el 17.1% de efectividad.
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Tabla 13.

Coeficientes o estandarizados

Coeficientes no
estandarizados

Coeficientes
estandarizados

Modelo t Sig.
B Desy. Error Beta
(Constante) 2,662 0,574 4,634 0,000
1 Calidad de Servicio 0,459 0,116 0,414 3,962 0,000

Nota: Datos del SPSS V.25

Observando la informacion proporcionada en la Tabla 13, podemos inferir que el valor de la
constante para la satisfaccion del cliente es de 2.662, mientras que en la variable
independiente (Calidad de servicio) es de 0.459. Con base en estos datos, se aplicara la

formula correspondiente para atender el porcentaje que hay de la incidencia de la calidad de

servicio en la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion de cliente = 2.662 + 0.459*(calidad de servicio)

Hipotesis Especifica 1:

Las hipotesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes:

Ho: No existe influencia directa y significativo entre los elementos tangibles y la

satisfaccion de clientes.

H1: Existe influencia directa y significativo entre los elementos tangibles y la

satisfaccion de clientes.

Tabla 14.

Andlisis de varianzas — ANOVA

Suma de Media .
Madeld cuadrados o cuadratica 3 Sig.
Regresion 0,838 1 0,838 16,578 ,0000
1 Residuo 3,842 76 0,051
Total 4,679 77

a. Variable dependiente: Satisfaccion

de Clientes

b. Predictores: (Constante), Elementos Tangibles

Nota: Datos del SPSS V.25

La informacion detallada en la Tabla 14, que aborda el analisis de la varianza de las variables

calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se destaca que el valor de significacion es de



0.000. Este valor, al ser inferior a 0.05, nos proporciona la base para que sea rechazada la
hipotesis Nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (H1). Por lo tanto, se llega a concluir que la
dimensién elementos tangibles tiene una incidencia significativa en la satisfaccion de los

clientes.

Tabla 15.

Resumen del modelo y calculo del R?

R cuadrado Error estandar de la
Mbdclo W Recuadrado ajustado estimacion
1 423 0,179 0,168 0,22483

Nota: Datos del SPSS V.25

Se puede observar en la Tabla 15, tenemos un R? con un valor de 0.423, es decir, el modelo
expuesto posee una influencia sustancial, representado el 17.9% de efectividad.

Tabla 16.

Coeficientes o estandarizados

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desy. Error Beta
(Constante) 3,634 0,321 11,329 0,000
1 Elementos Tangibles 0,270 0,066 0,423 4,072 0,000

Nota: Datos del SPSS V.25

Observando la informacién proporcionada en la Tabla 16, podemos inferir que el valor de la
constante para la satisfacciéon del cliente es de 3.634, mientras que para la variable
independiente (elementos tangibles) es de 0.270. Con base en estos datos, se aplicara la
formula correspondiente para atender el porcentaje de influencia que tienen los elementos

tangibles en la satisfaccion de clientes.

Satisfaccion de Clientes = 3.634 + 0.270 *(elementos tangibles)
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Hipotesis Especifica 2:
Las hipotesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes:

Ho: No existe influencia directa y significativo entre la capacidad de respuesta y

satisfaccion de clientes.
H1: Existe influencia directa y significativo entre la capacidad de respuesta y

satisfaccion de clientes.

Tabla 17.

Analisis de varianzas - ANOVA

Mdein Ci:?rgggs a CU’:grdéltaiCa E Sig.
Regresion 0.471 1 0.471 8,509 0058
1 Residuo 4,208 76 0,085
Total 4679 77

a. Variable dependiente: Satisfaccion de Clientes
b. Predictores: (Constante), Capacidad de Respuesta

Nota: Datos del SPSS V.25

La informacién detallada en la Tabla 17, que aborda el andlisis de la variacion de ambas
variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se destaca que la significacion es de
0.005. Este valor, al ser inferior a 0.05, nos proporciona la base para rechazar la hipétesis
Nula (Ho) y aceptar la hipoétesis alterna (H1). Por tanto, se puede concluir que la dimensién

capacidad de respuesta tiene una influencia significativa en la satisfaccion de los clientes.

Tabla 18.

Resumen del modelo y calculo del R?

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R'cuadrado ajustado estimacion
1 317 0,101 0,089 0,23531

Nota: Datos del SPSS V.25

Se puede observar en la Tabla 18, se tiene un R? con un valor de 0.101, lo que quiere decir,

gue el modelo expuesto posee una influencia sustancial, representado el 10.1% de efectividad.
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Tabla 19.

Coeficientes o estandarizados

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desy. Error Beta
(Constante) 3,500 0,493 7.100 0,000
1 Capacidad de respuesta 0,292 0,100 0,317 2,917 0,005

Nota: Datos del SPSS V.25

Observando la informacion proporcionada en la Tabla 19, podemos inferir que el valor de la

constante para la satisfaccion del cliente es de 3.500, mientras que para la variable

independiente (capacidad de respuesta) es de 0.292. Con base en estos datos, se aplicara

la formula correspondiente para atender el porcentaje de influencia de la capacidad de

respuesta en la satisfaccion de clientes.

Satisfaccion de Clientes = 3.500 + 0.292 *(capacidad de respuesta)

Hipo6tesis Especifica 3:

Las hipoétesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes:

Ho: No existe influencia directa entre la seguridad y la satisfaccion de clientes.

H1: Existe influencia directa entre la seguridad y la satisfaccidon de clientes.

Tabla 20.

Anéalisis de varianzas - ANOVA

Modelo ks o | cariica | F Sig.
Regresion 0,801 1 0.801 15,698 0008
1 Residuo 3,878 76 0,051
Total 4679 77

a. Variable dependiente: Satisfaccion de Clientes

b. Predictores: (Constante), Seguridad

Nota: Datos del SPSS V.25
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La informacién detallada en la Tabla 20, que aborda el analisis de las variaciones de las

variables calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, se destaca que la significacion es de

0.000. Este valor, al ser inferior a 0.05, nos proporciona la base para que la hipétesis Nula

(Ho) se rechazada y aceptar la hipétesis alterna (H1). Por tanto, la dimensién seguridad tiene

una influencia significativa en la satisfaccion de los clientes.

Tabla 21.

Resumen del modelo y calculo del R?

Modelo R

R cuadrado

R cuadrado
ajustado

Error estandar de la
estimacion

1 414

0,171

0,160

0,22590

Nota: Datos del SPSS V.25

Tabla 22.

Coeficientes o estandarizados

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desy. Error Beta
(Constante) 2,662 0,574 4,634 0,000
1 Seguridad 0,459 0,116 0,414 3,962 0,000

Nota: Datos del SPSS V.25

Observando la informacion proporcionada en la Tabla 22, podemos inferir que el valor de la

constante para la satisfacciéon del cliente es de 2.662, mientras que para la variable

independiente (seguridad) es de 0.459. Con base en estos datos, se aplicara la formula

correspondiente para atender el porcentaje de influencia de la dimension seguridad en la

satisfaccion de clientes.

Satisfaccion de Clientes = 2.662 + 0.459 *(seguridad)
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V. DISCUSION

El presente estudio de investigacion se elabor6 con el principal objetivo, de poder
determinar la incidencia de la calidad de servicio sobre la satisfaccion de clientes de una
empresa de salud de la ciudad de Tarapoto; para lo cual se llegé a realizar una encuesta
a 78 clientes; para esta encuesta, se empledé una escala de Likert. Aplicando el ya
conocido alfa de Cronbach a la encuesta se obtuvo como resultado 0.802, lo cual

determind que era valido y confiable.

En el trabajo de investigacion de Godadaw et al. (2023), se vio como objetivo
principal investigar como afecta la calidad del servicio de banca electronica en la
satisfaccion de los usuarios. Se empled un enfoque de investigacion cuantitativo, la razon
para elegir este tipo de investigacion fue examinar como una variable independiente afecta
cuantitativamente a una variable dependiente. para ello se tom6 a 385 participantes
aplicando la técnica de muestreo por conveniencia, donde los resultados confirmaron
sobre un efecto significativo, concluyendo que dicha entidad se centre en los factores
relacionados con la capacidad de respuesta confiabilidad, la disponibilidad del sistema y
la velocidad para maximizar la satisfaccion y el compromiso del cliente. Es por ello que en
el presente estudio de investigacion se evidencia que existe una influencia directa entre
las variables, el cual se refuerza con el valor de coeficiente de correlacion de 0.335, de la
capacidad de respuesta sobre la satisfaccion de clientes; como regresion lineal, se tiene
un Rz de 0.101, lo que significa que este modelo posee una influencia sustancial que

representa un 10.1%.

Por otro lado tenemos a Farrokhi et al. (2023) que en su andlisis e investigacion
determina como objetivo combinar los hallazgos de estudios comparables para identificar
consistencias y contradicciones en la calidad de los servicios ambulatorios en Iran; donde
aplicé una metodologia basica que se encontraba bajo un enfoque cuantitativo y con corte
transversal, en la sumatoria de datos se introdujeron en el metaanalisis siete estudios con
un tamafo de muestra total de 2600, aqui se aplicaron cuestionarios, los cuales se
midieron en la escala de Likert. donde se reflejan resultados negativos, es por ello que se
alienta a los gerentes a disefar programas de desarrollo de la fuerza laboral sumamente
apropiados, que se centren en la prestacion rapida y oportuna de los servicios. En tanto
en el presente estudio de investigacion se evidencia un coeficiente de correlacion de

0.335, de la capacidad de respuesta sobre la satisfaccion de clientes; como regresion
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lineal, se tiene un R2 de 0.101, lo que significa que este modelo posee una influencia

significativa.

Por otro lado, resumiendo lo investigado por Andrade (2022), en su estudio de
investigacion tuvo como principal objetivo general analizar y encontrar la relacion de las
dimensiones con el servicio otorgado; para este estudio se aplicO una metodologia
cuantitativa, De la poblacion se tomé una muestra de 373 usuarios a quienes se les realizo
encuestas. El resultado del instrumento tuvo calificaciones con niveles de satisfaccion de
8 al0 en una escala de valoracion de SERPERF, y un analisis correlacional (p-valor =
0,0008 < 0,05) y (p-valor = 0,001 < 0,05) de significancia. Esto concluye que la clinica
tiene que realizar una mejor gestién para mejorar la satisfaccion y calidad del servicio
dado. Es por ello, en el presente estudio se obtuvo mejores resultados, ya que el valor de
coeficiente de correlacion 0.425 demuestra que hay una relacion directa entre ambas

variables.

Uno de los objetivos especificos del presente trabajo indica analizar en qué medida
los elementos tangibles inciden en la satisfaccion de clientes, a esto mediante la encuesta
se tuvo como resultados que se evidencia una correlacion de Spearman y el sig. en este
caso un valor p < 0.01 que afirma la hipotesis que existe influencia directa y significativa.
Esta afirmacion se refuerza con el valor de coeficiente de correlacion de 0.354. En cambio
Posligua (2022), en su estudio de investigacion presentdé como objetivo principal la
creacion de un plan estratégico y mejorar la calidad de servicio, para ello aplicé una
metodologia de tipo descriptivo don enfoque cualitativo y cuantitativo, Para su recoleccion
de datos tuvo una muestra de 66 usuarios n; los resultados obtenidos indicaron que en la
atencion el 71% lo califica como regular, en calidad de servicio 61% de déficity un 86%
recomienda mejorar el tiempo de atencion del servicio. Concluye que debe mejorar el
servicio basado en 4 estrategias: comunicacion eficiente, renovacion de equipos,

implementar un buzén de sugerencias y tener personal capacitado.

En el presente trabajo también se presenté como un objetivo especifico analizar en
qgué forma la seguridad tiene incidencia sobre la satisfaccion de clientes de una empresa
de salud, para este caso se aplicdé una encuesta tomando en cuenta las dos variables y
subdivididas en sus dimensiones a 78 clientes, donde se concluye que la dimensién
seguridad tiene incidencia en la satisfaccion de clientes que tuvo como resultado un
coeficiente de correlacion de 0.368 afirmando lo mencionado anteriormente. Por otro lado,

Chamorro (2019), en su investigacion menciona como objetivo, determinar que existe
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relacion entre clima laboral y la calidad de atencion al paciente de un centro de salud. Se
utilizé un estudio metodoldgico de tipo basica con un alcance de estudio descriptivo
correlacional. Una muestra de 92 individuos entre profesionales de enfermeria y de
usuarios de servicio externo. Para poder realizar la recoleccion de datos se tuvo que
aplicar como instrumentos una entrevista y cuestionario. De acuerdo a los resultados un
66% de profesionales de la salud indican que el clima organizacional es bueno y concluye
que existe relacion directa entre el clima organizacional y la calidad de atencion que

brindan los profesionales de enfermeria a los usuarios o pacientes.

En ambos estudios realizados se pone de manifiesto que la calidad de servicio
depende de las aptitudes y habilidades del personal que brinda el servicio, lo cual conlleva

a un cliente completamente satisfecho.

Asi mismo en el estudio que realizé6 Ramos (2022), dentro del objetivo principal fue
averiguar si entre la calidad de atencion y el paciente o cliente externo que es atendido en
una institucion hospitalaria existe alguna relacion, aplicé un estudio de investigacion tipo
basico, de un disefio de caracter descriptivo correlacional y que es de corte transversal.
Tuvo una muestra con 179 pacientes de dicha institucion hospitalaria a quienes se aplico
dos encuestas, obteniendo resultados de correlacion con valor de coeficiente 0.187 y una
significancia bilateral. Luego de obtener estos resultados se llega a la concusién que, si
hay o existe una correlacion, digamos que es positiva moderada y significativa de ambas
variables. En el presente estudio se evidencia una correlacion entre las variables calidad
de servicio y satisfaccion del cliente teniendo un valor de 0.425 lo que demuestra que

existe una influencia directa entre ambas variables.

En la tesis de investigacion de Anchante (2022), su objetivo principal estuvo
enfocado a determinar si existe influencia en la calidad de servicio sobre la satisfaccion
de clientes de una clinica privada en Lima; para su estudio consideré una metodologia
tipo aplicada, bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y de corte
transversal. Fue tomada una muestra de 400 usuarios, para ello se aplicé una encuesta
virtual que constaba de 18 items. En la obtencion de resultados se tuvo 0,879 alfa de
Cronbach y 0,887 en la escala de Guttman. Concluyo, una influencia significativa
(sig.=0.000. =0.233) de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente. En tanto, en
el presente trabajo se tiene un objetivo similar donde aplicé una encuesta teniendo una
muestra de 78 usuarios, para ello se aplico el alfa de Cronbach al instrumento teniendo

como resultado 0.802, asi también se evidencia una correlacion de Spearman, en este
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caso un valor p < 0.01 y un coeficiente de correlacion de 0.425, donde se verifica que

existe influencia directa entre ambas variables.

Referente a la HE1, la informacion que se muestra en la Tabla 14, aborda un
analisis de la varianza de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, y
destaca un valor de significacion es de 0.000. Este valor, por ser inferior a 0.05, se llega
concluye que la dimension elementos tangibles tiene una incidencia significativa en la
satisfaccion de los clientes. De la misma forma Coello (2022) en su estudio denota la
importancia de mejorar las instalaciones de un a discoteca y brindar un mejor servicio, ya

gue actualmente solo tiene un 37% de capacidad total del referido local.

De acuerdo a lo estudiado por Taipe (2022), éste desarrollé6 un proyecto de tesis
que tuvo como principal objetivo, reconocer si existe una relacion entre las multiples
habilidades de caracter social y la calidad de atencion de un hospital; este estudio se basé
en una metodologia aplicada, que mostraba un enfoque cuantitativo. Tuvo una muestra
de 54 pacientes atendidos en la misma unidad hospitalaria, Los resultados fueron
categoricos, con el 100% de pacientes atendidos satisfechos con la calidad de una buena
atencion que recibieron y concluyendo que hay poca relacién de manera directa entre las
capacidades sociales y la calidad de atencién. Para este estudio de acuerdo a los objetivos
enumerados, se apunta a brindar un servicio cada dia mejor y llegar también a un 100%

de clientes satisfechos.

En la HE 2 La informacion detallada en la Tabla 17, aborda el andlisis de la variacion
que sufren ambas variables: calidad de servicio y satisfaccién del cliente, aqui se destaca
gue la significacion es de 0.005. Este valor, al ser inferior a 0.05, nos proporciona la base
para rechazar la hipotesis Nula (Ho) y aceptar la hip6tesis alterna (H1). Por tanto, se puede
concluir que la dimensién capacidad de respuesta tiene una influencia significativa en la
satisfaccion de los clientes. Asi mismo, en la Tabla 18, se tiene el R? con un valor de 0.101,
lo que quiere decir, que el modelo expuesto posee una influencia sustancial, representado
el 10.1% de efectividad. Por otro lado, Romero (2022) en su estudio buscé una relacién
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de clientes de una empresa
gubernamental, en ella obtuvo resultados donde se muestra que en la calidad de servicio
se alcanzé un nivel medio de 73,8%, al igual la satisfaccion alcanz6 un 61.1% a un nivel
moderado. Con estos resultados se concluyé que la calidad del servicio tiene una

vinculacion positiva y relevante con mantener a un cliente satisfecho.
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Benites et. al (2022), cuando realizé su tesis defini6 como su objetivo general, disponer
la relacion entre clientes satisfechos con calidad de servicio en un centro de salud
oftalmoldgico; para este estudio emple6é una metodologia aplicada con alcance descriptivo -
correlacional, bajo el enfoque cuantitativo, transversal, de disefio no experimental. Dentro de
las técnicas de investigacion se emple6 una encuesta y se establecié un cuestionario como
principal instrumento. En estos resultados se muestra que un 78% indican que la calidad del
servicio brindado es buena y hay un 71% de satisfaccion de clientes. Por tanto, se llega a la
conclusion que con un valor de 0,754 se evidencia una correlacion positiva y que es altamente
significativa para ambas variables de estudio, lo cual genera satisfaccion de los pacientes. En
la HE 3 del presente estudio se evidencia una relacion directa entre la dimensién seguridad y

la satisfaccion de clientes con resultados favorables,

De la misma forma Posligua (2022), en su estudio de investigacion presentdé como
objetivo principal la creacién de planes estratégicos y encontrar una mejora en la calidad de
servicio, aplicando una metodologia de tipo descriptivo cualitativo y también cuantitativo, Tuvo
una muestra de 66 usuarios del departamento de revisidon y matriculacién; los resultados
obtenidos indicaron que en la atencion el 71% lo califica como regular, en calidad de servicio
61% de déficit y un 86% recomienda mejorar el tiempo de atencion del servicio. Con estos
resultados se concluye y se proyecta una idea de mejorar la calidad de un servicio basado en
4 estrategias. Estas estrategias enmarcadas a aumentar el porcentaje de calificar como una
atencién buena. De la misma forma en la HE general del presente estudio se determina que
existe influencia significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccidon de clientes, dado que
los resultados muestran una correlacion de En esta tabla 3 con la obtencion de resultados se
evidencia una correlacion de Spearman, a esto tenemos que N representa numero total de
personas a quienes se les toma el cuestionario y el Sig. (Significancia) o valor que hay en esta
correlacion, para este caso un valor p < 0.01 lo que significa que se da por rechazada la
Hipotesis Nula, lo que significa, se da por aceptada la hipétesis de investigacion, lo que nos
indica que existe influencia directa de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una
empresa de salud, Tarapoto 2023. Por otro lado, esta afirmacion se refuerza con el valor de
coeficiente de correlacion de 0.425, demostrando una influencia directa existente entre dichas

variables.
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Discusion de la teoria
En el presente trabajo dentro del marco tedrico se ha estudiado dos variables:

Variable independiente: La calidad de servicio, tomando por el modelo SERVQUAL
de Zeithami, et al.(1988), la cual fue aplicada para el estudio de investigacion de una
empresa de salud en Tarapoto, donde se evalué a través de 3 dimensiones, como son:
elementos tangibles, capacidad de respuesta y seguridad, obteniendo buenos resultados

en cuanto a respuestas por parte del usuario a través de la encuesta.

Variable dependiente: La satisfaccion del cliente, que segun lo que menciona Kano
(1984) la satisfaccién del usuario no depende de una organizacion, sino de la percepcion
del usuario. Para este estudio realizado en una empresa de salud, se tuvo como referencia
3 dimensiones: expectativas, atenciéon y nivel de satisfaccion. En la obtencion de

resultados se demostraron el coeficiente de correlacion aceptable.

Las dimensiones de la variable dependiente se analizaron directamente con la
variable independiente para mostrar la correlacion existente y a su vez ver directamente

la causalidad con cada hipétesis planteada.
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VI. CONCLUSIONES

Son el consolidado y/o resumen de los puntos mas importantes de un texto o trabajo de

investigacion, evitando repetir lo ya redactado, Giraldo (2019).

Primera: La calidad de servicio influye de manera directa en la satisfaccion del cliente, con
una correlacion de Spearman, de un valor p < 0.01 donde se acepta la hipétesis de
investigacion, esto demuestra que existe influencia directa de la calidad de servicio a la
satisfaccion del cliente de una empresa de salud, Tarapoto 2023. Asi mismo el coeficiente de
correlacion tiene como resultado 0.425 y un R? de 0.171, lo que significa un 17.1% de

efectividad.

Segunda: Los elementos tangibles tienen influencia directa en la satisfaccion del cliente donde
se muestra una correlacién de Spearman, con un valor p < 0.01, de esta manera se acepta la
hipotesis de investigacion, para lo cual existe una influencia directa y significativa entre la
dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion del cliente de una empresa de salud,
Tarapoto 2023, el coeficiente de correlacion da como resultado 0.354.

Tercera: La capacidad de respuesta tiene influencia de forma directa en la satisfaccion del
cliente, teniendo una correlacion de Spearman, de un valor de p < 0.01, en tanto, se da por
aceptada la hipétesis de investigacion, la cual existe influencia directa y significativa entre la
dimensién capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del cliente de una empresa de

salud, Tarapoto 2023, teniendo un coeficiente de correlacion de 0.335.

Cuarta: la seguridad influye de manera directa en la satisfaccion del cliente, con una
correlacién de Spearman, de un valor de p < 0.01, se da por aceptada la hipotesis de
investigacion, la cual existe influencia directa y significativa entre la dimension seguridad y la
variable dependiente, satisfaccion del cliente de una empresa de salud, Tarapoto 2023,
teniendo un coeficiente de correlacion de 0.368.
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Vil. RECOMENDACIONES

Al gerente general de la empresa de salud donde se aplicé el estudio, se recomienda
mantener su atencion e importancia al servicio de calidad que se brinda cada dia, pues con
la obtencion de resultados se demuestra que la calidad de servicio influye bastante en la
satisfaccion del o los clientes, lo cual debe ser considerado dentro de la vision de la empresa

de salud.

El administrador, debe continuar realizando encuestas de manera periodica, tanto al
personal administrativo como usuarios a fin de evaluar posibles mejoras en la atencién o

infraestructura, asi como las necesidades que requiera su personal.

Preocuparse en elaborar planes de trabajo para el personal que brinda el servicio, que
puedan ser capacitados no sélo en lo que se refiere a su especialidad, sino también en
atencion al cliente y potenciarlos para tener una capacidad de respuesta mayor a la que se

viene dando.
Al administrador, verificar y revisar el buzon de sugerencias, el cual debe estar

estratégicamente instalado para que se asegure la recepcién de todas las inquietudes o

sugerencias del usuario que dia a dia son atendidos en las instalaciones.
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ANEXOS
ANEXO 1

Encuesta PARA DETERMINAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIDENCIA EN
LA SATISFACCION DE CLIENTES DE UNA EMPRESA DE SALUD, TARAPOTO 2023.

Estimado cliente:

Estimado cliente: jAyldenos a mejorar”, el presente cuestionario tiene por finalidad
recabar informacion sobre tu calidad del servicio en cuanto a la atencion que recibes! La
encuesta es anonima y no implica ningldn grado de compromiso con nuestra empresa,
ni acciones que afecten nuestra relacion por la informacion brindada.

Seleccione la calificacion segdn su criterio

ESCALA: 1=Nunca: 2= Casi nunca; 3= Pocas veces; 4= Muchas veces; 5= Siempre
Datos:

Geénero: Masculino [ ) Femenino [ )

WVARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

N® Items Escala
Elementos tangibles 1123 |4]|5
1 éConsidera usted que las instalaciones cumplen las

expectativas para la atencion?

éCree usted que los materiales o equipos utilizados en el
servicio son los adecuados para la atencion?

éLa apariencia del personal v sus formas de comunicacion son
apropiadas para la atencion?

éEl personal de atencidn escucha las necesidades de los
4 | clientes /o pacientes para ofrecerles algin  servicio
personalizada?

élos materiales de comunicacian, folletos o via web son
visualmente atractivos?

Capacidad de respuesta

éla atencion por parte del personal se realiza de manera
rapida y oportuna?

é5e muestra interés para la solucion de problemas por parte
del personal de servicio?

é5e cumple con los tiempos comprometidos para la entrega
de resultados?

éLos canales de comunicacian digital o via telefénica que usan
son adecuados para una comunicacion rapida con el paciente?

Seguridad

10 | £El personal de atencién les transmite confianza?

11 | é5e siente seguro con la prestacion del servicio?

12 éLos horarios de atencidn son adecuados a sus necesidades?




VARIABLE 2: SATISFACCION DE CLIENTES

ND

Items

Escala

Expectativas

3

13

Segun su percepcion. éla calidad de atencion es como la
esperaba?

14

éLos precios en los diferentes servicios justifican la calidad de
atencion ofrecida?

15

& iEn base a su experiencia, iregresaria nuevamente para que
se le brinde los servicios que reguiera?

Atencion

16

£El personal del establecimiento le ofrece la alternativa de
realizar el servicio delivery?

17

é5us resultados son entregadas de manera oportuna y en el
tiempo establecido?

18

ZDurante la atencidn, el personal toma en cuenta su opinidn v
sugerencias?

MNivel de satisfaccion

19

&0we tan satisfecho estd con la atencion brindada?

20

élLos colaboradores utilizan términos y conceptos claros al
momento de responder a sus inquietudes?




ANEXO 2

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar & instrumento “Determinar la calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccion de clientes de una empresa de salud, Tarapoto 2023 La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr gque sea valido y que los resuliados obfenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
[Euge Mamel Cervantes hendozs
Hombre del juez:
Grado profesional: |  Masstria (X Docior {1
Clinica { ) Soacial (]
Area de formacion academica:
Educativa [X) Organizacional [ )
. - ASEGURADORAS
Areas de expenencia profesional: | - ACADENMICOS
Institucian donde lak - Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos i }

elarea:| MasdeSanos [ X )

Experiencia en Investigacicn Mo comesponds
Psicométrica:
(si

comesponde)

2. Propasito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala Escala de Likert

Mombre de la Prusba: e cli T b0 2023

Encuests para detenminar 1a calidad de servido v su incdenda en 1 satisfaccion

Austor Hays Enriqoe Tomas Ganihoa

Procedencia: Amtor progio

Adrmini i Investigacion educstiva

Tiempo de aplcacion: 10

ﬁ.mbi'tudeq:ﬂ' - Enmpresa de salud - Laboratorio clmice

Significacion:

Esplicar Como esta compuesta |a escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

4. Soporte tedrico
{describir en funcion a modelo teorico)



Escala/AREA Subescala Definicién
[dimensiones)
Likert [Elemantos tangikles Elementos fisicos que ooIpan 1= espacio ¥ pueden tocarse.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

& continuacion a usted le presento el cuestionarc ENCUESTA PARA DETERMINAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y

SU INCIDENMCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE CLIENTES DE UNA EMPRESA DE SALUD, TARAPOTO 2023
elaborado por Hays Enrique Tomas Gamboa..en e afic 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segiin comesponda.

El item = esencial
o importante, es
dedr debe ser
imcluida.

Categona Calificacion Indicador
1. Mo cumple con & criterio El fterm no es clam.
El item requiere bastantes modificacionss o una
'EL'ﬂ"F'ﬂ[-m'l:II A modificacion muy grande en el uso de las
= rkem se | 2. Bajo Mivel .
ende palabras de acuerdo con su significsdo o por la
faci : ordenacion de estas.
acilmente, =]
decir, su sintactica . i . ,
T . Se reguiere una modificacion muy especifica de
y semantica son | 3. Moderado nivel P .
adecuadas. algunos de los termines del dem.
. El item o5 claro, tieme semanfica y sintaxis
4. Al nivel ad 2
1. fotalmente en desacuerdo (no El itermn no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA | 2. Desacuerdo  (bajo nivel  de | El femfiene una relacion tangencial ejana con
El item tiene acuendo) la dimension.
relacidn lagica con
la dimension o I . El ftemn fiene una relacion moderada con la
indicador que esta 3. Acuerdo (m ado nivel) dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (afto | El fem se encuentra esta relacionado con la
nivel} dimension que esta midiendo.
I El ftem puede ser eliminado sin que == vea
1. No cumple con el criteno afectada la medicion de |a dimensian.
RELEVAMCILA

El ftem tiene alguna relevancia, perc ofro item

2. Bajo hivel pusde estar incluyendo lo que mide aste,
3. Moderado nivel El itemn es relativamente importante.
4. Alto nirvel El item s muy relevante y debe ser incluido.

1 Mo cumple con el critenio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alo nivel

Leer con defemimienio oz items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
suz obeanaciones que considers pertinenie




Dimensiones del instrumento:

* Primera dimension: Elementos tangibles
. Chbjetivos de la Dimension: Oportunidades
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Ghsewacmr_lesf
Recomendaciones
Pulobiliario 1 4 4 4
p 4 4 4
Oparimidades 3 4 3 3
* Segunda dimension: Capacidad de respuesta
. Objetives de la Dimension: Metas
INDICADORES | item | Claridad | Coherencia | Relevancia | _Cbservaciones/
Recomendaciones
Metas & 4 4 4
4 4 4
haceom de problemast ] 4 4 4

F
‘(/,.’E-n "'"Jln ]
{-._,.

Firma del evaluador
DI 41034487

Pd.: &l presente formato debe tomar en cuenta

Williams v Webb (1994) 22 como Powell (2003), mencionan que no existe Un conssmse mespecto al mmens dz expertos a explear. Por
otra parte, &l nimerno de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wol [1983), Grant y Dawis [ 1287), y Lynn {1858) (citados en MeGartland et al 2003)
sugiersn un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrk3s ef al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una esfimacion
confiable de [a validez de contenido de un instruments (cantidad minimaments recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un B0 % de kos expertos han estado de acuerde con la validez de un item este puede ser incorporade al
instrurmento (WVoutlainen & Liukkonen, 1885, citados en Hyrkds et al. (20031

Wer - hitps: Feme. revistaespacios comicited 20 17icited2017-23.pdf entre oira biblografia.




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar & imstrumento “Determinar la calidad de senicio y su
incidencia en la satisfaccion de clientes de una empresa de salud, Tarapoto 2023 La evaluacion del
instrumento &5 de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obfenidos a partir de éste sean
utilizados eficientements; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

[Erika Jacqueline fiménes Vicante
Hombre del juez:

Grado profesional: |  Maestria (X}

Clinica [ )
Area de formacidn académica:
Educativa ()

Organizacional [ )

Areas de expernencia profesional: | - Crédites Snemcieros

Institucién donde lat . Caja Tngillo

2 a4 anos i }
MisdeSafios [ X )

Tiempo de experiencia profesicnal en
el area:

Experiencia en Investigacion Mo comesponde
Psicométrica:
(si

CEHTEsponde|

2. Proposito de la evaluacion:
alidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala Escala de Likert

Hombre de la Prueba: e cli T o0 023

Encuests para determinar 1z calidad de servicdo v su incidencis en 1a satisfaccion

fustor Hayz Enrigue Tomas Gamboa

Procedendia: peoE

Admini on: Iovestigacion educativa

Tiempo de aplcacion: 10min

Ambito de aplicacién: Enpresa de salud - Laboratorio climico

Significacion:

Esplicar Como esta compuests la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

4, Soporte tedrico

{describir en funcion al modelo teonco)



EscalaAREA Subescala Definicién
[dimensiones)
Likert [Elermentos tangibles Elementes fisicos que ooIpan 1= espacio ¥ paeden tocarsa.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento e cuestionaro ENCUESTA PARA DETERMINAR LA CALIDAD DE SERVICIO ¥

S INCIDENCIDENCLA EN LA SATISFACCION DE CLIENTES DE UNA EMPRESA DE SALUD, TARAPOTO 2023
elaborado por Hays Enrique Tomas Gamboa..en el afic 2023, De acuerdo con los siguientes indicadores
califigue cada uno de los items seglin cormesponda.

El item es esencial
o importanie, es
decir debe ser
imcluida.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con & criterio El ftem no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLAH!I[IJAD - modificacion muy grande en &l uso de las
H = sa | 2. Bajo Ml .
I palabras de acuerdo con su significado o porla
féc:ilrner‘l.el - ordenadion de estas.
decir, su sintactica . i . .
e . Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son | 3. Moderado nivel _— .
adecuadas, algunos de los termings del tem.
. El item es claro, fiene semanfica y sintaxis
4. Alto nivel adecusda.
1. iotalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion lagica con la dimensian.
cumple con el criteric)
COHERENCIA | 2. Desacuerds  (bajo  nivel  de | El item tiene una relacion tangencial fgjana con
El item tiens acuerdo) la dimensicn.
relacion logica con
la dimension o . El item tiene uma relacion moderada con la
indicador que esta 3. Acuerdo (moderada nivel) dimension gque se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El ifem == encuenira esta relacionado con la
nivel} dimension gue esta midiendo.
L El item puede ser eliminado sin que == wvea
1- Mo cumple con e criteno afectada la medicion de la dimensian.
RELEVAMNCIA

El itemn tiene alguna relevancia, pero ofro item

2. Bago Nivel puede estar incluyendo ko que mide Sste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importants.
4. Alio niee| El itern es muy relevante y debe ser incluido.

1 Mo cumple con e critenio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel

Leer con defenimiento los iteme y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
suz oheanaciones que considers perinante




Dimensiones del instrumento:
Primera dimension: Elementos tangibles
Chjetivos de la Dimensian: Oportunidades

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Ghsenracmr_les.f
Recomendaciones
[ictitiano 1 3 3 E)
] F] 3 3
Opartumidades 3 F] 3 3
. Segunda dimension: Capacidad de respuesta
* Ohjetivos de la Dimension: Metas
NDICADORES | item | Claridad | Coherencia | Relevancia | _CPServaciones!
Recomendaciones
Metas [ 4 4 4
4 4 4
hacom de problemass 4 4 4 4

Erika Jacqueling Jiménez icente
DI 44472130

Pd.- el presente formato debe tomar en cwentar
Williams y Webb (1994} 2=l coms Powell (2003, mencioran que no exists U copsense mespecto 2l mimeno de expentos 2 enmlear. Por
olra parte, &l nimeno de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wos (1883), Grant y Dawis (1297), y Lynn (1888) (citados en MoGartland e al 2003)
sugiersn un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds ef al. (2003) manifestan que 10 expertos brindardn una estmacion
confizble de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los experios han estado de acuendic con ka validez de un item éste puede ser incomporado al

instrurmente (Voutllainen & Liukkonen, 1825, citados en Hyrias et al. (2003)

Ver - hitps: e revistaespacios comicited 20 17 cited20 17-23.pdf entre oira bibografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar & instrumento “Determinar la calidad de servicio y su
incidencia en la safisfaccion de clientes de una empresa de salud, Tarapoto 2023” La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obfenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del juez
Melving Luis Rivera Moroz
Hombre del juez:
Grado profesional: | Maestria [ X) Doctor { )
Clinica { ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa [ X} Organizacional [ )
Areas de expenencia profesional: | - Industrial
- Ascdémico

Institucicn donde labora: UNIVERSIDAD PEIVADA DEL NORTE

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 ancs { }
elarea: | MasdeSanos [ X )
Experiencia en Investigacion Mo comesponds
Psicométrica:
(si
comesponde)

2. Proposito de la evaluacion:
‘falidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala Escala de Likert
. | Encuests para detenminar 1z calidad de servidio v su incdencia en 13 satisfhcoion
Mombre de la Prusba: iz cli T 00 2023

Hays Enrique Tomas Gamboa

Aurtor;

Procedencia: Amtor propio

Administracian: Imvestizacion edocstiva
e 10 min
Tiempo de aplcacion:
ﬁmbi'hudeq:l' . Empresa de salud - Laborstorio clmiooe

Significacion: | Explicar Como esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

4. Soporte tedrico
{describir en funcion al modelo teorico)




Escala/AREA Subescala Definicidn
[dimensiones)
Likert [Elermemitos tansibles Elementos fisicos que o0Ipan 1@ espacio ¥ pasden tocarss,
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion & usted le presento el cuestionaric ENCUESTA PARA DETERMINAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y
511 INCIDENCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE CLIENTES DE UMA EMPRESA DE SALUD, TARAPOTO 2023
elaborado por Hays Enrique Tomas Gamboa..en e afic 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun comesponda.

El item es esencial
o importanie, es
decir debe ser
imchuido.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con & criterio El ftem no s clano.
El item requiere bastanies modificaciones o una
CLAH:I[IJ.A.D - modificacion muy grande en e uso de las
8 =] sa | 2. Bajo Mivel .
palabras de acuerdo con su significado o por la
?;rijrlpmm:lel s ordenacion de estas.
dacir, su sintactica - ) . .
R . Se reguiere una modificacion muy especifica de
y semantica son | 3. Moderado nivel I P
adec . algunos de hos temmines del hem.
. El item es claro, tieme semanfica y sintaxis
4. Alio nivel a -
1. totadmente en desacuerdo (no El itemn no tiene relacion logica con la dimension.
curmple con el criterio)
COHEREMCIA | 2.Desacuerde (bajo nivel  de | El item tiene una relacion tangencial flejana con
El itemn tiena acuenda) la dimension.
relacion logica con
la dimension o . El ftem fiene uma relacion moderada con la
indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que e esta midiendo.
rnidiemdo.
4 Totalmente de Acuerds (shto | El ifem se encuenira esti relacionado con la
mivel} dimension que esta midiendo.
- El ftem puede ser eliminado sin que se vea
1 Mo cumple con & critena afectada s medicion de la dimensian.
RELEVANCIA

El ftem tiene alguna relevancia, pero ofro tem

2. Bajo Nivel puede estar incluyends lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alio nivel El ftem es muy relevante y debe ser incluido.

1 Mo cumple con el criteno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel

Leer con detenimienio oz fems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
suz oheanacionss que considers pertinenie




Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: Elementos tangibles
. Cbjetivos de la Dimension: Oportunidades
Indicadores ftem Clandad | Coherencia | Relevancia Ghsewacmr_lesf
Recomendaciones
| AR 1 F] E) E)
2 4 4 4
Opariumdaes 3 F] 3 3
. Segunda dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimension: Metas
INDICADORES | item | Claridad | Coherencia | Relevancia | _OPSeTvaciones/
Recomendaciones
Metas & 4 4 4
4 4 4
bacom de proflemast ] 4 4 4

Melving L. Rivera Mufioz
Firma del evaluador
DMl 434 24998

Pd.- &l presente formato debe tomar en cuenta

Willizms v Webb (1994} 22 como Powell (2003, mencioren que no exisie Un consanso respecio al mimero de expenios 2 engplear, Por
otra parte, dnmd&jm gue s& debe emplear en un juicie depende del nivel de experticia y de |a diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1002), Grant y Davis (1297, y Lynn {1288) (citados en MoGartland e al 2003)
sagieren un range de 2 hasta 20 expertos, Hyrds et al. |‘2|I|3:|mzl1rﬁ3tmque1l]ema'tus brindarsn una esfimacion
confisble de la valider de contenido de un instrumento (cantidad minimaments recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuendo con |a validez de un item este pueds ser incorporado al
instrurmento: (Voutiainen & Liukkonen, 1885, citades en Hyrkds et al. (2003)

Ver - hitps: P revistaespacios comicited 201 Ticited0 17-23.pdf entre oira bibllografia.




ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variable e indicadores

Problema general:

Objetivo general:

Hipdtesis general:

Variable 1: Calidad de servicio

Dimensione | Indicadores items | Escala de [ Niveles o
iDe qué manera la | Determinar en qué medida la calidad Existe influencia directa | s medicién rangos
calidad de semvicio | de semvicio incide en la satisfaccion de de la calidad de servicio E;;E%};gs Mobiliario 1
incide en la satisfaccion | clientes en una empresa de salud en la satisfaccion de Equipos 3 1. Nunca
de clientes de una | Tarapoto 2023. clientes de una empresa Oporiunidades 3.4y5 | 2 Casinunca

3. Aveces
empresa de salud, de salud, Tarapoto 2023 Capacidad | Eficaca 5y7 _
TEiFEithO 20237 de respuesta Resolucion de | 8 y 9 4. Slempre
problemas 5.Casi siempre
Seqguridad Habilidad del personal | 10
Aptitud My12

Variable 2: Satisfaccion de clientes
Problemas o . . . _ _ _ i
especificos: Objetivo especifico: Hipotesis especifica: Dimensione | Indicadores items | Escala de | Niveles o

5 medicién rangos

i De qué manera los 3 . . ) Expectativas | Accesibilidad 13
glemjntos ancibles Analizar en qué medida los elementos | EXiste influencia directa y
e g I tangibles inciden en la satisfaccion de | Significativo  enfre  los =S TR 1. Nunca
inciden  en a i .
istaccic p clientes de una empresa de salud, | Elemenios tangibles y la 2. Casi nunca
satisfaccion e . . .
satisfaccion de clientes. . . 3. Aveces

clientes Tarapoto 2023. Atencion Empatia 16, 17

' Al : medida | dadd Existe influencia directa y y18 | 4. Siempre
; : nalizar en qué medida la capacidad de O
iDe que manera la : -q . | t.l: o significativo  entre  Ia Comunicacion 5. Casi siempre

i respuesta incide en la satisfaccion de
apacae - " pt o de saluq | CoPacidad de respuestay e Satistaccion del | 19y 20
inci clientes de una empresa de salud, _ B _ . < c

respuesta incide en la P satisfaccion de clientes. satisfaccion | cliente

satisfaccion de
clientes?
iDe qué manera la
seguridad incide en la
satisfaccion de
clientes?

Tarapoto 2023

Analizar en qué medida la seguridad
incide en la satisfaccion de clientes de
una empresa de salud, Tarapoto 2023

Existe influencia directa
entre la seguridad vy la
satisfaccidn de clientes.




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ANEXO 4

Variables Definicion conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Nivel de medicion
Seglin Eurcinnova (2023), mencicna que la | Se medira a través de Elementos tangibles Oportunidades Ordinal
calidad del servicio, significa cumplir en cierta | entrevistas yio cuestionarios _
medida las expectativas de los clientes cuando | al personal administrativo Mohiliario

. utiliza cierto tipo de servicio o recibe algin | dellaboratorio de acuerdo a i
Variable producto o consumible. las dimensiones. Equipos
independiente:

De la misma forma Carvajal (2016), menciona Capacidad de respuesta Metas

CALIDAD DE qgue la calidad se refiere a satisfacer necesidades _ .

SERVICIO mediante productos, bienes o servicios que Resolucion de problemas
brinda una organizacion.

g Seguridad Aptitud
Habhilidad del personal
Segun Moreno (2023), esunamefricaque | Se  medira a  fravés [Tiempo de espera Servicio Ordinal

Variable nos muestra el grado de felicidad o encuestas al cliente para

conformidad que siente el cliente por la ) ) iy
i - . ) recopilar  informacion  de
dependiente: atencion brindada. La empresa puede P o
realizar una encuesta de satisfaccion y de | 36Uerde a las dimensiones. Accesibilidad
. esta manera obtener resultados
SATISFACCION cuantitativos para retroalimentarse Y saber
DECLIENTE lo que piensa el cliente.
Atencion Empatia
Comunicacion

Nivel de satisfaccion




ANEXO 5

BASE DE DATOS PROGRAMA SPSS

a *Sin titulo2 [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

Ventana Ayuda

Ampliaciones

H E E m%l Q |!’ Q Aplicacion de bisqueda

Editar Ver Datos Transformar Analizar Gréficos Utilidades

WHE O e~ BHLIFFE

- 22 de 22 vari
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.
=

a2 |
WAy m_

4

14 Ay 2023
14 Ay 202)
14 Ay 2020
WAgan |
oAy 2023
prewe
16 A 2023 |
e Ag 22
1A 200
16 A 2023
14 Agy 200
18 Ay 2023 |
16 A 2023 |
14 Aug- 202
14 A 2023
6 Ay 2023
eAg 2|
16 A 2023
1A 223 |
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ANEXO 6

ALFA DE CRONBACH DE LAS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO

Media de Varianza de Alfa de
escala si el escalasiel Comelacion total Correlacion Cronbach si el
elementose  elemento se de elementos multiple al  elemento se ha
ha suprimido  ha suprimido corregida cuadrado suprimido
1. ¢ Considera usted que las 52,2692 4,667 ,460 | 706
instalaciones cumplen las
expectativas para la
atencién?
2. ;Cree usted que los 52,2692 4 667 460 : 106

materiales o equipos

utilizados en el servicio son
los adecuados para la

atencion? .
3. ;La apariencia del 52,5128 3,889 A71 ; .690

personal y sus formas de

comunicacion son

apropiadas para la

atencion?

4. ; El personal de atencién 52,3077 4,683 287 : 116
escucha las necesidades de

los clientes y/o pacientes

para ofrecerles algun
_sevicio personalizado? 1 |
5. ¢ Los materiales de 53.4103 4,063 324 ! 120
comunicacion, folletos o via

web son visualmente
atractivos?




6. ;La atencién por parte del
personal se realiza de
manera rapida y oportuna?

52,4231

4,039

503

685

7. ;Se muestra interés para
la solucién de problemas por
parte del personal de
servicio?

52,2564

4713

508

107

8. ;Se cumple con los
tiempos comprometidos
para la entrega de
resultados?

52,6923

4242

123

9. ;Los canales de
comunicacion digital o via
telefonica que usan son
adecuados para una
comunicacion rapida con el
paciente?

52,4359

3,989

401

103

10. ¢ El personal de atencion
les transmite confianza?

52,3205

4,636

115

11. ¢ Se siente seguro con la
prestacion del servicio?

52,2692

4,693

428

109

12. ; Los horarios de
atencion son adecuados a
sus necesidades?

52,3718

4315

391

103




ANEXO 7

ALFA DE CRONBACH DE LAS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE:
SATISFACCION DEL CLIENTE

Vananza de
Media de escala escala siel Correlacion total Correlacion Alfa de Cronbach
siel elementose  elemento se ha de elementos multiple al si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida cuadrado ha suprimide
13.. Segin su percepcion. ;La 33,4487 1,965 287 168 581
calidad de atencion es como la
_esperaba? 3
14. ;Los precios en los 33,8333 1,673 ,300 143 587
diferentes servicios justifican la
calidad de atencion ofrecida?
15. ZEn base a su experiencia, 33,4487 1,939 407 433 558
iregresaria nuevamente para
que se le brinde los servicios
que requiera?
16. ;El personal del 33,9359 1,671 272 160 602
establecimiento le ofrece la
alternativa de realizar el servicio
delivery?
17. ;Sus resultados son 33,5769 1,832 ,289 157 582
entregadas de manera oportuna
y en el tiempo establecido?
18. zDurante la atencion, el 33,4872 1,837 429 217 544
personal foma en cuenta su
_opinion y sugerencias? .
19. ;Qué tan satisfecho esta 33,3974 2,113 382 389 /582
‘con la atencion brindada? | | | | | -
20. ; Los colaboradores ufilizan 33,4744 1,941 330 198 571
términos y conceptos claros al

momento de responder a sus
inquietudes?




