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RESUMEN 

En este estudio de investigación se definió como mi objetivo principal, poder 

determinar en qué forma, la calidad de servicio incide sobre la satisfacción de un cliente 

en un centro de salud en Tarapoto, 2023. La metodología usada aquí es tipo básica y 

enfocada de forma cuantitativa, con alcance correlacional - causal, y un diseño no 

experimental y con corte transversal. En el estudio de la población, se consideró a todos 

los clientes a lo que se consideró una muestra de 78 individuos. Se aplicó a este 

proyecto de tesis, como técnica, la encuesta; dicho instrumento constaba de 20 

preguntas, cuya validación 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, así mismo se tiene una regresión lineal R2 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 satisfacción de clientes. 

Palabras clave: Calidad, satisfacción, cliente, servicio. 
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ABSTRACT 

In this research study, my main objective was defined as being able to determine how the 

quality 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. 
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I. INTRODUCCIÓN

La atención al cliente viene a ser uno de las aspectos más objetivos o relevantes que tiene 

una organización 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 satisfacción enorme o lo mejor que se le pueda brindar al cliente. Esto 

puede generar una mala imagen o percepción negativa del cliente y un posible alejamiento 

para solicitar nuevamente una prestación 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 quedó insatisfecho y convertirlo en un socio estratégico, para 

vender su imagen y poder captar más clientes. 

 En un caso, Urquiza (2012) hace mención que, para tener un servicio de calidad en 

salud, va a depender mucho de la satisfacción laboral del trabajador, es decir, que actitud o 

aptitudes va a mostrar el colaborador hacia su trabajo, de cómo va a ser su desempeño y/o 

trato al cliente, lo cual se va a ver reflejado con un nivel de satisfacción. Por otro lado, en el 

vecino país de Chile, se brinda prestaciones de salud que no cumplen las expectativas de los 

pacientes, genera mucha insatisfacción, incomodidad y desconfianza del sistema; la Scimago 

Institutions Rankings (2008) en una de sus publicaciones hace mención que el Ministerio de 

salud del vecino país sureño plantea brindar a la población servicios de salud de acuerdo a 

sus expectativas y para poder lograrlo se propone una escala que permita realizar una 

medición de manera confiable sobre  calidad de servicio que puedan ofrecer los principales 

Centros de Atención de segundo grado hacia los pacientes; esta escala de medición busca 

replicarse en los diferentes puntos del país, sobre todo en las zonas más alejadas y olvidadas 

por el estado. Por otro lado, en el sector salud Merga (2023) menciona que, en Etiopía, la falta 

de acceso a atención quirúrgica 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 

población. Como medida preventiva y evitar estos problemas, se ha creído conveniente 

implementar en dicho país un plan estratégico Save Lives through Safe Surgery con la 

intención de abordar la necesidad insatisfecha de servicios básicos de atención quirúrgica 

para la población, el cual se vio reflejado después de cinco años don resultados de 200000 a 

347000 atenciones quirúrgicas aumentando y mejorando el servicio para todos los clientes. 
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En la capital Lima, la baja calidad de las atenciones sanitarias es un problema común 

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 

periódicamente los centros de salud de las zonas más alejadas y plantear soluciones en cada 

una de ellas. Una encuesta usando la herramienta SERVQUAL es el modelo más apropiado 

para conocer el grado de satisfacción que se ve reflejado en cada uno de los pacientes, 

Veramendi (2015). 

La empresa de salud, objeto de estudio es un laboratorio clínico creado hace 1 año, 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 realización de diferentes pruebas y tomas de muestra de 

los pacientes. 

Actualmente el laboratorio cuenta con 8 profesionales para atención al público; 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 satisfacción se 

encuentran los innumerables clientes que día a día buscan recibir un servicio de calidad. Pues 

ante un aumento en la demanda se tendría un panorama más real de la capacidad de atención. 

Tener un servicio de gran calidad influye en el estado de satisfacción del cliente, 

dándole una mejor imagen, por consiguiente, una mayor demanda de clientes. En este estudio 

de investigación 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 satisfacción de clientes 

de una empresa de salud, Tarapoto 2023?; dentro de los cual podemos enumerar como 

problemas específicos, los siguientes: PE1: ¿De qué manera los elementos tangibles inciden 

en la satisfacción de clientes?, PE2: ¿De qué manera la capacidad de respuesta incide en la 

satisfacción de clientes?, PE3: ¿De qué manera la seguridad incide en la satisfacción de 

clientes? 

Para este estudio se tuvo en consideración ciertas justificaciones que permitieron 

identificar algunas brechas, tener claro mayores objetivos y las contribuciones aportadas a 

este estudio, tenemos: Justificación científica: Porque en este estudio se van a usar varias 

teorías que tienen relación directa de como ofrecer un servicio de calidad y el grado o nivel de 

satisfacción que se genera en los diferentes clientes de esta empresa o centro de salud. 

Justificación teórica: Pues brindará 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. 
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Justificación social: Esto debido a que tendrá un impacto o relevancia en la sociedad, 

Hernández et. Al. (2014), y el empoderamiento a brindar soluciones para todos los sectores, 

incluyendo los más vulnerables, Mejía, Novoa y Villagómez (2014). Justificación práctica: Pues 

se tiene y considera a la calidad de servicio como un aspecto que debe de influenciar y brindar 

aportes prácticos de manera directa o indirecta a la problemática del objeto de estudio, Arias 

(2012). Justificación metodológica: Dado que esta investigación es desarrollada en base a un 

método científico con la obtención y validez de resultados confiables, Blanco (2012). 

Por otro lado, en esta investigación de plantea como propósito u objetivo principal: 

Determinar de alguna forma en qué medida, hay incidencia de la calidad de servicio en la 

satisfacción de los usuarios de una empresa de salud Tarapoto 2023; en tanto podemos 

enumerar objetivos específicos los siguientes: OE1: Analizar en qué medida los elementos 

tangibles incide sobre la satisfacción de clientes en una empresa de salud, Tarapoto 2023. 

OE2: Analizar en qué medida la capacidad de respuesta tiene incidencia en la satisfacción de 

clientes de una empresa de salud, Tarapoto 2023. OE3: Analizar en qué medida la seguridad 

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

Adicionalmente se formuló como la hipótesis principal: H: Existe influencia directa de 

manera significativa de calidad de servicio en la satisfacción de clientes de una empresa de 

salud, Tarapoto 2023; así mismo se planteó H1: Existe influencia directa y muy significativa 

entre los elementos tangibles y la satisfacción de clientes. H2: Existe influencia directa y 

significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de clientes. H3: Existe influencia 

directa entre la seguridad y la satisfacción de clientes. 
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II. MARCO TEÓRICO

Dado el presente proyecto y/o estudio de investigación, se realiza un estudio para verificar y 

comprobar la incidencia entre la calidad de servicio sobre, la satisfacción de clientes; de esta 

manera se está 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 

investigación y define como principal objetivo investigar en qué forma un servicio de calidad 

de banca electrónica afecta en la satisfacción del usuario. Para realizarlo aplicó a este estudio 

un ángulo de exploración cuantitativo, bajo un diseño de investigación tipo descriptivo para 

poder lograr los objetivos. La razón para elegir el enfoque de investigación cuantitativa fue 

cumplir con el propósito de examinar cómo una variable independiente afecta 

cuantitativamente a una variable dependiente. para el sector bancario de desarrollo en Etiopía: 

en tanto la población objeto del análisis, la conformaron todos los clientes de bancos privados 

y públicos 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 satisfacción del 

cliente. De esta manera se determina que los bancos se centren en varios factores que 

guardan relación con la capacidad de respuesta, confiabilidad, la disponibilidad del sistema y 

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

En tanto Farrokhi et al. (2023) al realizar su investigación, dispuso como objetivo 

combinar los hallazgos de estudios comparables para identificar consistencias y 

contradicciones en la calidad de los servicios ambulatorios en Irán; se aplicó una metodología 

básica bajo un enfoque cuantitativo y con corte transversal, en la sumatoria de datos se 

introdujeron en el metaanálisis siete estudios con un tamaño de muestra total de 2600, aquí 

se aplicaron cuestionarios, los cuales se midieron en la escala de Likert. Se tiene como 

conclusión que, la capacidad de respuesta se identificó como una dimensión más débil. Por lo 

tanto, se alienta a los gerentes a diseñar programas de desarrollo de la fuerza laboral 

sumamente apropiados, que se centren en la prestación rápida y oportuna de los servicios, 

las interacciones educadas, mostrar cortesía y la priorización de las necesidades de los 

pacientes. Además de ello, la capacitación y los incentivos para los profesionales del sector 

público pueden llenar los vacíos existentes. 
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En tanto Andrade (2022), realizó un estudio de investigación que tiene como variables 

la impresión de calidad y satisfacción 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 

relación entre las dimensiones con el servicio dado; sin emargo, este estudio se enfocó bajo 

metodología cuantitativa, tipo transversal y alcance correlacional. Del total de la población se 

realizó una muestra con 373 sujetos, a éstos se les realizó y aplicó técnica de encuestas. 

Como resultados del instrumento se tuvo calificaciones con niveles de satisfacción de 8 a10 

en una escala de valoración de SERPERF, donde se tuvo un análisis correlacional (p-valor = 

0,0008 < 0,05) y (p-valor = 0,001 < 0,05) de significancia. Luego de estos resultados se hace 

la discusión y se concluye que la clínica tiene que realizar una mejor gestión para obtener 

mejores resultados en niveles de satisfacción y servicio de calidad.  

Por otro lado Posligua (2022), en su estudio de investigación  presentó como objetivo 

principal la creación de planes estratégicos y encontrar una mejora en la calidad de servicio, 

aplicando una metodología de tipo descriptivo don enfoque cualitativo y también cuantitativo, 

Al realizar la recopilación de datos se tuvo una muestra de 66 usuarios del departamento de 

revisión y matriculación; los resultados obtenidos indicaron que en la atención el 71% lo califica 

como regular, en calidad de servicio 61% de déficit y  un 86% recomienda mejorar el tiempo 

de atención del servicio. Con estos resultados se concluye y se proyecta una idea de mejorar 

la calidad de un servicio basado en 4 estrategias: comunicación eficiente, renovación de 

equipos, implementar un buzón de sugerencias y tener personal capacitado. Estas estrategias 

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

En tanto Jasin et al. (2023), llevó a cabo su estudio de investigación 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 satisfacción que tiene el 

cliente y la intención de realizar la recompra. Se practicó una investigación con metodología 

descriptiva un enfoque cuantitativo y transversal. El método de muestreo es no probabilístico 

con técnica de muestreo intencional a un total de 212 encuestados con un método de 

cuestionario en línea. Los resultados para este estudio indican que, de acuerdo a los ítems 

señalados por cada variable, son válidos y generan confiabilidad, pues cumplen los criterios 

para la prueba clásica de supuestos, sin suposición de normalidad y heterocedasticidad. En 

base a ello se determina que este servicio de calidad tiene efecto significativo en relación con 

un cliente satisfecho; sin embargo, la variable marketing no tiene un efecto significativo; en 

cambio, ambas variables tienen efectos significativos sobre la intención de compra. 
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En el ámbito nacional, Febres et al. (2020), presenta un trabajo de investigación en el 

que define a su objetivo general, de determinar la satisfacción de un servicio de calidad de 

pacientes de consultores externos de un hospital; en este estudio se aplicó un estudio 

metodológico descriptivo, con corte transversal; teniendo una población de 359 usuarios, 

tomando en cuenta una determinada muestra de 292 pacientes. Se aplicó una técnica de 

encuesta, usando como instrumento un determinado cuestionario estandarizado SERVQUAL 

Se obtuvieron valores porcentuales lo cual dependía de las dimensiones obteniendo entre 

55,5 % y 80,3 %. Con estos resultados de determina como conclusión de que es importante y 

necesario implementar ciertas estrategias para mejorar los servicios de atención y de calidad 

para los pacientes o usuarios. 

Por otro lado, Taipe (2022), desarrolló un proyecto de tesis o trabajo, el cual presentó 

como principal objetivo, conocer si existe una relación entre las múltiples habilidades de 

carácter social y la calidad de atención de una unidad hospitalaria; el estudio se basó en una 

metodología aplicada, que mostraba un enfoque cuantitativo, una escala de correlación y un 

diseño tipo experimental de corte transversal. Se tomó una determinada muestra de 54 

pacientes atendidos en la misma unidad hospitalaria, utilizando como instrumentos la técnica 

más usada que es la encuesta con dos cuestionarios. Los resultados fueron categóricos, con 

el 100% de pacientes atendidos satisfechos con la calidad de una buena atención que 

recibieron y concluyendo que hay poca relación de manera directa entre las capacidades 

sociales y la calidad de atención. 

Por otro lado, Chamorro (2019), en su investigación de estudio tiene como su principal 

objetivo, poder definir la relación existente entre un buen clima laboral y la atención de calidad 

que percibe el paciente en un centro de salud. Se utilizó una metodología de tipo básica que 

tuvo un alcance de estudio tipo descriptivo correlacional, prospectivo y con un diseño 

transversal, tipo no experimental. Un total de 92 individuos entre profesionales de enfermería 

y de usuarios de servicio externo para la toma de muestra. Para realizar la recopilación 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 relación existente y de manera  directa 

entre el clima laboral y la atención de calidad que brindan  los profesionales de las diferentes 

áreas y especialidades a los usuarios o pacientes.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

Por otro lado, Anchante (2022), realizó un trabajo o proyecto de investigación, donde 

buscó encontrar la influencia existente de la calidad de servicio sobre satisfacción de clientes 
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para una clínica privada en la capital Lima; en este estudió consideró un estudio metodológico 

tipo aplicada, bajo un enfoque cuantitativo, de carácter explicativo, descriptivo, el diseño fue 

no experimental y de corte transversal.  Se tuvo una población infinita, para lo cual se realizó 

una muestra de 400 usuarios, para ello se aplicó 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 

conclusión, que la primera variable, calidad de servicio, influye de manera significativa 

(sig.=0.000. r2 =0.233) en la satisfacción del cliente. 

En tanto el investigador Coello (2020) en su tesis de investigación, tuvo a bien plantear 

como objetivo principal presentar un plan estratégico para mejorar el servicio o atención a los 

clientes en una popular discoteca; se aplicó un análisis metodológico tipo descriptiva, bajo un 

enfoque cuantitativo y tiene un alcance no experimental, con diseño propositivo y corte 

transaccional. Se tuvo una población de 500 individuos, haciendo una aplicación de la fórmula, 

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 

días, por eso a través de un segundo objetivo se estima una mejora en la captación y atención 

de los clientes. 

A nivel local Romero (2023) elaboró un proyecto de investigación cuyo objetivo principal 

es conocer si en una institución gubernamental la calidad y servicio guarda una existente 

relación con un cliente satisfecho, para lo cual aplicó la metodología de tipo básica bajo un 

enfoque cuantitativo, ésta tuvo un alcance de valor descriptivo correlacional y diseño 

transversal. Para la toma de muestra se tomó en cuenta 126 clientes a quienes se realizó 

cuestionarios por cada variable, de esta manera se obtuvo resultados donde se muestra que 

en la calidad de servicio se alcanzó un nivel medio de 73,8%, al igual la satisfacción alcanzó 

un 61.1% a un nivel moderado. Con estos resultados se concluyó que la calidad del servicio 

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

Ramos (2022), en su tesis de investigación menciona como su objetivo general 

determinar si hay una existente relación entre la calidad de atención y el usuario externo 

atendido en un centro hospitalario, se aplicó una metodología de estudio básica, presenta 

diseño descriptivo correlacional y de corte transversal. De la población total, para la muestra 

se tomó en cuenta 179 pacientes de la institución hospitalaria, a quienes se aplicó dos 

encuestas, obteniendo resultados estadísticos a través del software SPSS se obtuvo como 

valor de coeficiente de correlación con 0.187 y de significancia bilateral. Luego de obtener 
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estos resultados se llegó a la concusión de una correlación positiva moderada y significativa 

de las dos variables.  

Por otro lado, Solano (2022), presenta en su trabajo o estudio de investigación, el cual 

tiene como propósito averiguar si la calidad de servicio realmente incide en las expectativas 

de una empresa de mensajería. Se aplica una metodología de investigación tipo aplicada, que 

estuvo bajo un enfoque de correlación - causalidad transversal cuantitativa y un diseño no 

experimental. Para la toma de muestra se consideró a 166 clientes de la empresa, aplicándole 

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 conclusión de que la calidad del 

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

En tanto Urtecho (2022), realizó un estudio de investigación donde tuvo la finalidad u 

objetivo de analizar o evidenciar una correlación entre un cliente satisfecho con un servicio de 

calidad en una local de comidas; para ello utilizó una metodología decorativo correlacional con 

enfoque cuantitativo, con diseño transversal o transaccional. Se aplicó la técnica de datos con 

una encuesta de 35 preguntas que fue procesado a través de un software; los resultados 

mostraron que la correlación era positiva mediante el Rho de Spearman donde la mediana era 

0.554. Se da por conclusión a mejor servicio, la satisfacción del cliente aumenta, por tanto, 

existe relación directa entre ambas variables. 

Así mismo Benites et. al (2022), al realizar su tesis definió como su objetivo general, de 

disponer la relación entre clientes satisfechos con calidad de servicio en un centro de salud 

oftalmológico; para este estudio empleó una metodología aplicada con alcance descriptivo - 

correlacional, bajo el enfoque cuantitativo, transversal, de diseño no experimental. Dentro de 

las técnicas de investigación se empleó una encuesta y se estableció 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 satisfacción de clientes. Por tanto, se llega a la 

conclusión que con un valor de 0,754 se evidencia una correlación positiva y que es altamente 

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

Estos antecedentes de investigación han sido recopilados de diferentes autores debido 

a que en su mayoría presentaron variables de estudio similares a mi estudio de investigación, 

para lo cual mencionamos a continuación: 
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Variable Independiente. Calidad de servicio: 

Es la forma o medida de cierta organización 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 reacción a ciertas necesidades diferenciadas. Según 

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 algún producto o 

consumible. Así 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 

organización. 

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 atención 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 satisfacción que pueda generarse. 

Así mismo Setó (2004), en su modelo de estudio manifiesta la gran influencia que se 

percibe de la calidad de servicio para garantizar una fidelización en los clientes, enlazados a 

través de la satisfacción, la confianza e imagen que tiene la empresa, ya que ésta considera 

al cliente en el primer escalón de importancia e incluso afirmando que “el cliente es el rey”, ya 

que 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 propósito cuantificar y mejorar la calidad de servicio de una organización, basado 

en las necesidades del usuario. Este modelo de estudio nos proporciona varias dimensiones, 

de las cuales hacemos mención 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 evaluación que realiza cliente para mostrar si la empresa que 

ofrece el servicio responde rápidamente a sus necesidades y que está lista para ayudar y 

brindar un servicio rápido. Un caso contrario será la demora en la atención, lo que ocasionaría 

que la mayoría de clientes optaría por buscar rapidez en otro negocio. 
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Seguridad: Se puede conceptualizar como una idea que puedan tener los usuarios respecto 

el conocimiento y la atención de los empleados de la institución, así como las habilidades y 

capacidades para lograr inspirar confianza y credibilidad. 

Variable Dependiente. Satisfacción del cliente 

Según Moreno (2023), es una métrica que nos muestra el grado de felicidad o 

conformidad que siente el cliente por la atención brindada. La empresa puede realizar una o 

varias encuestas de satisfacción 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 satisfacción. 

Por otro lado, Kano (1984), a través de su teoría hace mención que la satisfacción del 

cliente no va a depender únicamente de la organización, sino de la percepción de cada 

persona, las cuales reúnen características distintas y son quienes evalúan y califican el grado 

de satisfacción.  

La satisfacción del cliente, en su plenitud, hoy en día, ha logrado convertirse en uno de 

los principales requisitos para ocupar la mente de los usuarios que día a día intentan o buscan 

satisfacer sus necesidades; lo cual incita a muchas empresas a fortalecerse en todas sus 

áreas 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 preocupación 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 satisfacción del cliente ahora es parte de la calidad total, pues 

considera que cualquier producto o servicio brindado es parte de la solución a los problemas 

de un cliente. 

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

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

Expectativas: Se refiere a cualquier acción, prestación de servicio o resultados de calidad, al 

cual los clientes están acostumbrados a recibir por parte de una organización, Kano (1984).  

Atención: Es una forma de tener empatía y de alguna forma recepcionar las consultas y 

necesidades que solicite el cliente 

Nivel de satisfacción: 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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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Para concretar este estudio, éste se planteó como una investigación tipo básica, también 

llamada práctica o pura, caracterizada porque busca esclarecer y profundizar la búsqueda de 

un conocimiento, Baena (2014). Así mismo está orientado al estudio de un fenómeno a través 

de procesos sistémicos, Hernández (2012). Por otro lado, se define como la búsqueda de 

conocimientos relacionados a cualquier fenómeno de la sociedad y que permitan explicarlo o 

pronosticarlo, Zorrilla y Torres (2018)  

Por su naturaleza es de enfoque cuantitativo, ya que está basado en la recolección de 

datos para luego analizarlas y responder las diferentes interrogantes de investigación. Todas 

las respuestas son procesadas para un análisis estadístico y diseñadas para probar 

determinadas hipótesis de una investigación, Hernández et al (2010).  

Esta investigación tiene un alcance correlacional – causal, pues tiene por objetivo 

determinar la asociación o nivel de relación que ocurre cuando se tiene dos a más conceptos 

y/o variables de un tema de investigación, es decir la ocurrencia de la primera variable causa 

a la otra. Hernández et al. (2014). Según este concepto podemos decir que se produce el 

fenómeno causa – efecto. 

3.1.2 Diseño de investigación 

De acuerdo al estudio se considera un estudio de investigación bajo un diseño 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 relación de algún 

momento en específico, Hernández et al. (2014). 

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

Correlación de las 2 variables. 

Nota: Elaboración propia. 

3.2 . Variables y operacionalización 

3.2.1 Variable independiente: Calidad de servicio 

Definición conceptual:     

Por otro lado, Euroinnova (2023) en un artículo científico 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 algún producto o consumible. Así mismo, la calidad de servicio puede 

medirse por los efectos y opiniones de los clientes leales o potenciales.    

Definición operacional: Elementos tangibles, capacidad de respuesta y seguridad 

3.2.2 Variable dependiente: Satisfacción de clientes 

Definición conceptual: 

Según Moreno (2023), es una métrica que nos muestra el grado de felicidad, conformidad o 

aprobación que establece el cliente por la atención brindada. La empresa puede realizar una 

encuesta de satisfacción y de esta manera obtener resultados cuantitativos para 

retroalimentarse y saber lo que piensa el cliente. 

Definición operacional: Expectativas, validez y nivel de satisfacción. 
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3.3  Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

3.3.1 Población:     

Está 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 características y/o 

apariencias para realizar una investigación, López (2004). 

Para este estudio se ha considerado a una población 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 selección 

Criterios de inclusión: 

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 exclusión: 

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 están 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 población o universo que forma parte 

de un estudio de investigación. Para ello hay ciertos lineamientos o aplicación de fórmulas 

matemáticas, que nos va a permitir obtener el tamaño o cantidad de los elementos que 

componen la muestra, López (2004).  

La fórmula a aplicar es la siguiente: 
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Luego de realizar el cálculo con la fórmula se obtuvo la muestra de 78 pacientes 

de una empresa de salud de Tarapoto.     

3.3.3 Muestreo 

Para este estudio de investigación se aplicó un muestreo por conveniencia y no probabilístico. 

Este es un método común se lleva a cabo seleccionando a un segmento de la población, a 

medida que ésta se encuentra disponible. Esto se entiende que las personas seleccionadas 

en este estudio fueron por varias razones, entre ellas, disponibilidad, predisposición y porque 

eran parte de la población de interés;  no porque fueran seleccionadas en base a ciertos 

criterios estadísticos. Esta conveniencia generalmente significa una gran simplicidad operativa 

y un bajo costo de muestreo, pero conduce a la incapacidad de hacer generalizaciones 

estadísticas sólidas sobre la población, Ochoa (2015). 



15 

3.3.4 Unidad de análisis: 

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

2023. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recopilación de datos 

 Para el presente estudio la encuesta fue la técnica a utilizar y que luego se hizo la recopilación 

de datos.  

La encuesta viene a ser una técnica de investigación en el cual se recopila y analiza un 

conjunto de datos de la muestra de una cantidad menor a lo que abarca la población o universo 

que es más amplio, de la que se desea explorar, explicar y/o especificar ciertas características, 

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 

ítems: elementos tangibles (1-5), la capacidad de respuesta (6-9) y seguridad (10-12); para el 

caso de la variable dependiente que es la  satisfacción de clientes, solo se realizaron 8 

preguntas, dividido en 3 dimensiones con los items: expectativas (13-15), validez (16-18) y 

satisfacción (19-20). 

Figura 2.  

Modelo aplicado al cuestionario de la investigación. 

Nota: Elaboración propia 
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La medición 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.  

Puntuación de las respuestas.                  

                             

Nota: Elaboración propia. 

 

Este cuestionario fue realizado de acuerdo a las dos variables que son: Calidad de 

servicio y satisfacción 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. 

 

3.5  Procedimiento 

 
El proceso de investigación tiene su inicio al explorar y conocer la problemática de la empresa 

de salud en estudio, así mismo se planteó las interrogantes del problema, encontrar las 

justificaciones, determinar objetivos e hipótesis, tanto general como específicas. 

Posteriormente se desarrolló el marco teórico, teniendo como referencia proyectos de 

investigación realizados en el ámbito internacional, también nacional y/o local; y que 

emplearon variables similares a mi objeto trabajo de estudio, así como el desarrollo de 

instrumentos, en donde se aplica una encuesta la cual primeramente fue validada por expertos 

para la recopilación de datos. 

Recolectada la información, se analizaron los resultados a través del programa SPSS de 

análisis estadístico, los cuales sirvieron para realizar las discusiones en base a las hipótesis 

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: 

Participación voluntaria: En este proyecto se elaboró una encuesta, en la cual se invitó a todos 

los clientes a participar, dejando a su libre decisión voluntaria, si desea o no realizarla. 

Riesgo: Las preguntas enumeradas en la encuesta no comprometen al participante a brindar 

información personal, sino más bien se trata de evaluar un servicio de calidad que es percibido. 

Beneficios: La opinión y respuestas del cliente son muy importantes para  medir y conocer que 

tan satisfecho está por el servicio que se le brinda, por tanto, se beneficiarán en que cada día 

habrá mejoras en el servicio. 

Confidencialidad: Se ha recopilado información de diferentes autores como guía para este 

trabajo, el cual se mantiene en reserva, a fin de evitar su divulgación. 



18 

IV. RESULTADOS

Con la encuesta realizada se procedió a hacer el conteo y se ingresaron los datos para hacer 

el análisis con la ayuda del programa estadístico 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 permitió medir la confiabilidad y validar el instrumento. 

Tabla 2. 

Estadístico de fiabilidad del cuestionario 

    Nota: Elaboración 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 número 

de preguntas o premisas en las que está estructurado el instrumento. Este coeficiente está 

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 Correlación 

Las hipótesis planteadas para esta prueba fueron los siguientes: 

Ho: No existe influencia directa de la calidad de servicio en la satisfacción de 

clientes de una empresa de salud, Tarapoto 2023. 

H1: Existe influencia directa de la calidad de servicio sobre la satisfacción de 

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

Coeficiente de correlación de Spearman entre Calidad de Servicio y la Satisfacción del cliente. 

      Nota: Datos del SPSS V.25 

En esta tabla 3 con la obtención de resultados se evidencia una correlación de Spearman, 

a esto tenemos que N representa número total de personas a quienes se les tomó el 

cuestionario y el Sig. (Significancia) o valor que hay en esta correlación, para este caso 

un valor p < 0.01 lo que significa que se da por rechazada la Hipótesis Nula, lo que 

significa, se da por aceptada la hipótesis de investigación, lo que nos indica que existe 

influencia directa de la calidad de servicio y satisfacción del cliente de una empresa de 

salud, Tarapoto 2023. Por otro lado, esta afirmación se refuerza con el valor de coeficiente 

de correlación de 0.425, demostrando una influencia directa existente entre dichas 

variables. 

Correlación de Elementos tangibles y satisfacción del cliente 

Las hipótesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes: 

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

satisfacción de clientes. 

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

satisfacción de clientes. 



20 

Tabla 4. 

Coeficiente de correlación de Spearman entre Elementos tangibles y Satisfacción del cliente. 

     Nota: Datos del SPSS V.25 

En esta tabla 4 se puede observar los resultados que han sido obtenidos y donde se 

evidencia una correlación de Spearman, donde se tiene que N es el número total de 

individuos a quienes se les tomó el cuestionario y el Sig. (Significancia) o valor que hay en 

esta correlación, en este caso un valor p < 0.01 lo que significa que se da por rechazada la 

Hipótesis Nula, lo que significa, se da por aceptada la hipótesis de investigación, por tanto, 

existe influencia directa y significativa de la dimensión  elementos tangibles y la satisfacción 

del cliente de una empresa de salud, Tarapoto 2023. Por otro lado, esta afirmación se 

refuerza con el valor de coeficiente de correlación de 0.354, demostrando que existe una 

influencia directa entre dichas variables. 

Correlación de Capacidad de Respuesta y satisfacción del cliente 

Las hipótesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes: 

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

respuesta y satisfacción de clientes. 

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

satisfacción de clientes. 
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Tabla 5.  

Coeficiente de correlación de Spearman entre Capacidad de respuesta y Satisfacción del 

cliente. 
 

       

Nota: Datos del SPSS V.25 

 

En la Tabla 5, claramente observamos los resultados que han sido obtenidos y se 

evidencia una correlación 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 correlación 

tiene esta significancia, para este caso un valor p < 0.01 lo que significa que se da por 

rechazada la Hipótesis Nula, lo que significa, se da por aceptada la hipótesis de 

investigación, esto significa una influencia directa y significativa entre la dimensión 

capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente de una empresa de salud, Tarapoto 

2023. Por otro lado, esta afirmación se refuerza con el valor de coeficiente de correlación 

de 0.335, demostrando que existe una influencia directa entre dichas variables. 

 

Correlación de Seguridad y satisfacción del cliente 

Las hipótesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes: 

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

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

Coeficiente de correlación de Spearman entre Seguridad y Satisfacción del cliente. 

Nota: Datos del SPSS V.25 

En la presente tabla 6 se observan los resultados que han sido  obtenidos y donde se 

evidencia una correlación 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 

correlación tiene esta significancia, en este caso un valor p < 0.01 lo que significa que se 

da por rechazada la Hipótesis Nula, lo que significa, que se da por   aceptada la hipótesis 

de investigación, entonces existe influencia directa entre la dimensión seguridad y la 

satisfacción del cliente de una empresa de salud, Tarapoto 2023. Por otro lado, esta 

afirmación se refuerza con el valor de coeficiente de correlación de 0.368, demostrando 

que existe una influencia directa entre dichas variables. 

INDICE DE CONFIABILIDAD 

Confiabilidad de cuestionario sobre calidad de servicio. 

Tabla 7. 

Resumen de procesamiento de datos. 

    Nota: Datos del SPSS V.25 
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Tabla 8. 

Estadísticas de fiabilidad. 

Nota: Datos del SPSS V.25 

Confiabilidad de cuestionario sobre satisfacción del cliente 

Tabla 9. 

Resumen de procesamiento de datos. 

     Nota: Datos del SPSS V.25 

Tabla 10. 

Estadísticas de fiabilidad. 

      Nota: Datos del SPSS V.25 

Pruebas de hipótesis 

Hipótesis General:  

Las hipótesis planteadas para esta prueba fueron los siguientes: 

Ho: No existe influencia directa de la calidad de servicio en la satisfacción de clientes 

de una empresa de salud, Tarapoto 2023. 

H1: Existe influencia directa de la calidad de servicio en la satisfacción de clientes de 

una empresa de salud, Tarapoto 2023. 
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Tabla 11. 

Análisis de varianzas – ANOVA 

   Nota: Datos del SPSS V.25 

En la presente Tabla 11 hemos observado todos los resultados obtenidos y donde se evidencia 

una correlación de Spearman, en donde  se entiende que N es el número total de individuos 

a quienes se les hizo desarrollar el cuestionario y el Sig. (Significancia) esta correlación tiene 

esta significancia, en este caso un valor p < 0.01 lo que significa que se da por rechazada la 

Hipótesis Nula, lo que significa, se da por aceptada la hipótesis de investigación, la cual existe 

influencia directa de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de una empresa de 

salud, Tarapoto 2023. Por otro lado, esta afirmación se refuerza con el valor de coeficiente de 

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

Tabla 12. 

Resumen del modelo y cálculo del R2. 

Nota: Datos del SPSS V.25 

Se puede observar en la Tabla 12, al R2 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 

       

Nota: Datos del SPSS V.25 

 

Observando la información proporcionada en la Tabla 13, podemos inferir que el valor de la 

constante para la satisfacción 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 aplicará la 

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

servicio en la satisfacción del cliente.  

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

Hipótesis Especifica 1:  

Las hipótesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes: 

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

satisfacción de clientes. 

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

satisfacción de clientes. 

 

Tabla 14.  

Análisis de varianzas – ANOVA 

        

Nota: Datos del SPSS V.25 

 

La información detallada en la Tabla 14, que aborda el análisis de la varianza de las variables 

calidad de servicio y satisfacción del cliente, se destaca que el valor de significación es de 
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0.000. Este valor, al ser inferior a 0.05, nos proporciona la base para que sea rechazada la 

hipótesis Nula (Ho) y aceptar la hipótesis alterna (H1). Por lo tanto, se llega a concluir que la 

dimensión elementos tangibles tiene una incidencia significativa en la satisfacción de los 

clientes. 

Tabla 15. 

Resumen del modelo y cálculo del R2

Nota: Datos del SPSS V.25 

Se puede observar en la Tabla 15, tenemos un R2 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 

Nota: Datos del SPSS V.25 

Observando la información proporcionada en la Tabla 16, podemos inferir que el valor de la 

constante para la satisfacción del cliente es de 3.634, mientras que para la variable 

independiente (elementos tangibles) es de 0.270. Con base en estos datos, se aplicará la 

formula correspondiente para atender el porcentaje de influencia que tienen los elementos 

tangibles en la satisfacción de clientes.  

Satisfacción de Clientes = 3.634 + 0.270 *(elementos tangibles) 
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Hipótesis Especifica 2: 

Las hipótesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes: 

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

satisfacción de clientes. 

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

satisfacción de clientes. 

Tabla 17. 

Análisis de varianzas - ANOVA 

Nota: Datos del SPSS V.25 

La información detallada en la Tabla 17, que aborda el análisis de la variación de ambas 

variables: calidad de servicio y satisfacción del cliente, se destaca que la significación es de 

0.005. Este valor, al ser inferior a 0.05, nos proporciona la base para rechazar la hipótesis 

Nula (Ho) y aceptar la hipótesis alterna (H1). Por tanto, se puede concluir que la dimensión 

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

Tabla 18. 

Resumen del modelo y cálculo del R2

Nota: Datos del SPSS V.25 

Se puede observar en la Tabla 18, se tiene un R2 con un valor de 0.101, lo que quiere decir, 

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

Coeficientes o estandarizados 

Nota: Datos del SPSS V.25 

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

constante para la satisfacción 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 aplicará 

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

respuesta en la satisfacción de clientes.  

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

Hipótesis Especifica 3:  

Las hipótesis especificas planteadas para esta prueba fueron los siguientes: 

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

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

Tabla 20. 

Análisis de varianzas - ANOVA 

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

variables calidad del servicio y la satisfacción del cliente, se destaca que la significación es de 

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

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

una influencia significativa en la satisfacción de los clientes. 

Tabla 21. 

Resumen del modelo y cálculo del R2

Nota: Datos del SPSS V.25 

Tabla 22. 

Coeficientes o estandarizados 

Nota: Datos del SPSS V.25 

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

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

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

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

satisfacción de clientes.  

Satisfacción de Clientes = 2.662 + 0.459 *(seguridad) 
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V. DISCUSIÓN

El presente estudio de investigación se elaboró con el principal objetivo, de poder

determinar la incidencia de la calidad de servicio sobre la satisfacción de clientes de una

empresa de salud de la ciudad de Tarapoto; para lo cual se llegó a realizar una encuesta

a 78 clientes; para esta encuesta, se empleó una escala de Likert. Aplicando el ya

conocido alfa de Cronbach a la encuesta se obtuvo como resultado 0.802, lo cual

determinó que era válido y confiable.

En el trabajo de investigación de Godadaw et al. (2023), se vio como objetivo 

principal investigar cómo afecta la calidad del servicio de banca electrónica en la 

satisfacción de los usuarios. Se empleó un enfoque de investigación cuantitativo, la razón 

para elegir este tipo de investigación fue examinar cómo una variable independiente afecta 

cuantitativamente a una variable dependiente. para ello se tomó 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 satisfacción y el compromiso del cliente. Es por ello que en 

el presente estudio de investigación se evidencia que existe una influencia directa entre 

las variables, el cual se refuerza con el valor de coeficiente de correlación de 0.335, de la 

capacidad de respuesta sobre la satisfacción de clientes; como regresión lineal, se tiene 

un R2 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 análisis e investigación 

determina como objetivo combinar los hallazgos de estudios comparables para identificar 

consistencias y contradicciones en la calidad de los servicios ambulatorios en Irán; donde 

aplicó una metodología básica que se encontraba bajo un enfoque cuantitativo y con corte 

transversal, en la sumatoria de datos se introdujeron en el metaanálisis siete estudios con 

un tamaño de muestra total de 2600, aquí 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 diseñar programas de desarrollo de la fuerza laboral sumamente 

apropiados, que se centren en la prestación rápida y oportuna de los servicios. En tanto 

en el presente estudio de investigación se evidencia un coeficiente de correlación de 

0.335, de la capacidad de respuesta sobre la satisfacción de clientes; como regresión 
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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 

investigación tuvo como principal objetivo general analizar y encontrar la relación de las 

dimensiones con el servicio otorgado; para este estudio se aplicó una metodología 

cuantitativa, De la población se tomó una muestra de 373 usuarios a quienes se les realizó 

encuestas. El resultado del instrumento tuvo calificaciones con niveles de satisfacción de 

8 a10 en una escala de valoración de SERPERF, y un análisis correlacional (p-valor = 

0,0008 < 0,05) y (p-valor = 0,001 < 0,05) de significancia. Esto concluye que la clínica 

tiene que realizar una mejor gestión para mejorar la satisfacción y calidad del servicio 

dado. Es por ello, en el presente estudio se obtuvo mejores resultados, ya que el valor de 

coeficiente de correlación 0.425 demuestra que hay una relación directa entre ambas 

variables. 

Uno de los objetivos específicos del presente trabajo indica analizar en qué medida 

los elementos tangibles inciden en la satisfacción de clientes, a esto mediante la encuesta 

se tuvo como resultados que se evidencia una correlación de Spearman y el sig. en este 

caso un valor p < 0.01 que afirma la hipótesis que existe influencia directa y significativa. 

Esta afirmación se refuerza con el valor de coeficiente de correlación de 0.354. En cambio 

Posligua (2022), en su estudio de investigación  presentó como objetivo principal la 

creación de un plan estratégico y mejorar la calidad de servicio, para ello aplicó una 

metodología de tipo descriptivo don enfoque cualitativo y cuantitativo, Para su recolección 

de datos tuvo una muestra de 66 usuarios n; los resultados obtenidos indicaron que en la 

atención el 71% lo califica como regular, en calidad de servicio 61% de déficit y  un 86% 

recomienda mejorar el tiempo de atención del servicio. Concluye que debe mejorar el 

servicio basado en 4 estrategias: comunicación eficiente, renovación de equipos, 

implementar un buzón de sugerencias y tener personal capacitado. 

En el presente trabajo también se presentó como un objetivo específico analizar en 

qué forma la seguridad tiene incidencia sobre la satisfacción de clientes de una empresa 

de salud, para este caso se aplicó una encuesta tomando en cuenta las dos variables y 

subdivididas en sus dimensiones a 78 clientes, donde se concluye que la dimensión 

seguridad tiene incidencia en la satisfacción de clientes que tuvo como resultado un 

coeficiente de correlación de 0.368 afirmando lo mencionado anteriormente. Por otro lado, 

Chamorro (2019), en su investigación menciona como objetivo, determinar que existe 
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relación entre clima laboral y la calidad de atención al paciente de un centro de salud. Se 

utilizó un estudio metodológico de tipo básica con un alcance de estudio descriptivo 

correlacional. Una muestra de 92 individuos entre profesionales de enfermería y de 

usuarios de servicio externo. Para poder realizar la recolección 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 relación directa entre el clima organizacional y la calidad de atención que 

brindan los profesionales de enfermería 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. 

Así mismo en el estudio que realizó Ramos (2022), dentro del objetivo principal fue 

averiguar si entre la calidad de atención y el paciente o cliente externo que es atendido en 

una institución hospitalaria existe alguna relación, aplicó un estudio de investigación tipo 

básico, de un diseño de carácter descriptivo correlacional y que es de corte transversal. 

Tuvo una muestra con 179 pacientes de dicha institución hospitalaria a quienes se aplicó 

dos encuestas, obteniendo resultados de correlación con valor de coeficiente 0.187 y una 

significancia bilateral. Luego de obtener estos resultados se llega a la concusión que, si 

hay o existe una correlación, digamos que es positiva moderada y significativa de ambas 

variables. En el presente estudio se evidencia una correlación entre las variables calidad 

de servicio y satisfacción del cliente teniendo un valor de 0.425 lo que demuestra que 

existe una influencia directa entre ambas variables. 

En la tesis de investigación de Anchante (2022), su objetivo principal estuvo 

enfocado a determinar si existe influencia en la calidad de servicio sobre la satisfacción 

de clientes de una clínica privada en Lima; para su estudio consideró una metodología 

tipo aplicada, bajo un enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental y de corte 

transversal.  Fue tomada una muestra de 400 usuarios, para ello se aplicó una encuesta 

virtual que constaba de 18 items. En la obtención de resultados se tuvo 0,879 alfa de 

Cronbach y 0,887 en la escala de Guttman. Concluyó, una influencia significativa 

(sig.=0.000. r2 =0.233) de la calidad de servicio en la satisfacción del cliente. En tanto, en 

el presente trabajo se tiene un objetivo similar donde aplicó una encuesta teniendo una 

muestra de 78 usuarios, para ello se aplicó el alfa de Cronbach al instrumento teniendo 

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

existe influencia directa entre ambas variables. 

Referente a la HE1, la información que se muestra en la Tabla 14, aborda un 

análisis de la varianza de las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente, y 

destaca un valor de significación es de 0.000. Este valor, por ser inferior a 0.05, se llega 

concluye que la dimensión elementos tangibles tiene una incidencia significativa en la 

satisfacción 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 

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

De acuerdo a lo estudiado por Taipe (2022), éste desarrolló un proyecto de tesis 

que tuvo como principal objetivo, reconocer si existe una relación entre las múltiples 

habilidades de carácter social y la calidad de atención de un hospital; este estudio se basó 

en una metodología aplicada, que mostraba un enfoque cuantitativo. Tuvo una muestra 

de 54 pacientes atendidos en la misma unidad hospitalaria, Los resultados fueron 

categóricos, con el 100% de pacientes atendidos satisfechos con la calidad de una buena 

atención que recibieron y concluyendo que hay poca relación de manera directa entre las 

capacidades sociales y la calidad de atención. Para este estudio de acuerdo a los objetivos 

enumerados, se apunta a brindar un servicio cada día mejor y llegar también a un 100% 

de clientes satisfechos. 

En la HE 2 La información detallada en la Tabla 17, aborda el análisis de la variación 

que sufren ambas variables: calidad de servicio y satisfacción del cliente, aquí se destaca 

que la significación es de 0.005. Este valor, al ser inferior a 0.05, nos proporciona la base 

para rechazar la hipótesis Nula (Ho) y aceptar la hipótesis alterna (H1). Por tanto, se puede 

concluir que la dimensión capacidad de respuesta tiene una influencia significativa en la 

satisfacción de los clientes. Así mismo, en la Tabla 18, se tiene el R2 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 buscó una relación 

significativa entre la calidad de servicio y satisfacción de clientes de una empresa 

gubernamental, en ella obtuvo resultados donde se muestra que en la calidad de servicio 

se alcanzó un nivel medio de 73,8%, al igual la satisfacción alcanzó un 61.1% a un nivel 

moderado. Con estos resultados se concluyó que la calidad del servicio tiene una 

vinculación positiva y relevante con mantener a un cliente satisfecho. 
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Benites et. al (2022), cuando realizó su tesis definió como su objetivo general, disponer 

la relación entre clientes satisfechos con calidad de servicio en un centro de salud 

oftalmológico; para este estudio empleó una metodología aplicada con alcance descriptivo - 

correlacional, bajo el enfoque cuantitativo, transversal, de diseño no experimental. Dentro de 

las técnicas de investigación se empleó una encuesta y se estableció 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 satisfacción de clientes. Por tanto, se llega a la 

conclusión que con un valor de 0,754 se evidencia una correlación positiva y que es altamente 

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

la HE 3 del presente estudio se evidencia una relación directa entre la dimensión seguridad y 

la satisfacción de clientes con resultados favorables,  

De la misma forma Posligua (2022), en su estudio de investigación  presentó como 

objetivo principal la creación de planes estratégicos y encontrar una mejora en la calidad de 

servicio, aplicando una metodología de tipo descriptivo cualitativo y también cuantitativo, Tuvo 

una muestra de 66 usuarios del departamento de revisión y matriculación; los resultados 

obtenidos indicaron que en la atención el 71% lo califica como regular, en calidad de servicio 

61% de déficit y  un 86% recomienda mejorar el tiempo de atención 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 

atención 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 satisfacción de clientes, dado que 

los resultados muestran una correlación de En esta tabla 3 con la obtención de resultados se 

evidencia una correlación de Spearman, a esto tenemos que N representa número total de 

personas a quienes se les tomó el cuestionario y el Sig. (Significancia) o valor que hay en esta 

correlación, para este caso un valor p < 0.01 lo que significa que se da por rechazada la 

Hipótesis Nula, lo que significa, se da por aceptada la hipótesis de investigación, lo que nos 

indica que existe influencia directa de la calidad de servicio y satisfacción del cliente de una 

empresa de salud, Tarapoto 2023. Por otro lado, esta afirmación se refuerza con el valor de 

coeficiente de correlación de 0.425, demostrando una influencia directa existente entre dichas 

variables. 
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Discusión de la teoría 

En el presente trabajo dentro del marco teórico 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 investigación de una 

empresa de salud en Tarapoto, donde se evaluó 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 satisfacción del cliente, que según lo que menciona Kano 

(1984) la satisfacción del usuario no depende de una organización, sino de la percepción 

del usuario. Para este estudio realizado en una empresa de salud, se tuvo como referencia 

3 dimensiones: expectativas, atención y nivel de satisfacción. En la obtención de 

resultados se demostraron el coeficiente de correlación aceptable. 

Las dimensiones de la variable dependiente se analizaron directamente con la 

variable independiente para mostrar la correlación existente y a su vez ver directamente 

la causalidad con cada hipótesis planteada. 
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VI. CONCLUSIONES

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

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

Primera: La calidad de servicio influye de manera directa en la satisfacción del cliente, con 

una correlación de Spearman, de un valor p < 0.01 donde se acepta la hipótesis de 

investigación, esto demuestra que existe influencia directa de la calidad de servicio a la 

satisfacción del cliente de una empresa de salud, Tarapoto 2023. Así mismo el coeficiente de 

correlación tiene como resultado 0.425 y un R2 de 0.171, lo que significa un 17.1% de 

efectividad. 

Segunda: Los elementos tangibles tienen influencia directa en la satisfacción del cliente donde 

se muestra una correlación de Spearman, con un valor p < 0.01, de esta manera se acepta la 

hipótesis de investigación, para lo cual existe una influencia directa y significativa entre la 

dimensión elementos tangibles y la variable satisfacción del cliente de una empresa de salud, 

Tarapoto 2023, el coeficiente de correlación da como resultado 0.354. 

Tercera: La capacidad de respuesta tiene influencia de forma directa en la satisfacción del 

cliente, teniendo una correlación de Spearman, de un valor de p < 0.01, en tanto, se da por 

aceptada la hipótesis de investigación, la cual existe influencia directa y significativa entre la 

dimensión capacidad de respuesta y la variable satisfacción del cliente de una empresa de 

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

Cuarta: la seguridad influye de manera directa en la satisfacción del cliente, con una 

correlación de Spearman, de un valor de p < 0.01, se da por aceptada la hipótesis de 

investigación, la cual existe influencia directa y significativa entre la dimensión seguridad y la 

variable dependiente, satisfacción del cliente de una empresa de salud, Tarapoto 2023, 

teniendo un coeficiente de correlación de 0.368. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Al gerente general de la empresa de salud donde se aplicó el estudio, se recomienda 

mantener su atención e importancia al servicio de calidad que se brinda cada día, pues con 

la obtención de resultados se demuestra que la calidad de servicio influye bastante en la 

satisfacción del o los clientes, lo cual debe ser considerado dentro de la visión de la empresa 

de salud. 

 

El administrador, debe continuar realizando encuestas de manera periódica, tanto al 

personal administrativo como usuarios a fin de evaluar posibles mejoras en la atención o 

infraestructura, así 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 sólo en lo que se refiere a su especialidad, sino también en 

atención al cliente y potenciarlos para tener una capacidad de respuesta mayor a la que se 

viene dando.  

 

Al administrador, verificar y revisar el buzón de sugerencias, el cual debe estar 

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

sugerencias del usuario que día a día son atendidos en las instalaciones. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 

Encuesta PARA DETERMINAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIDENCIA EN 

LA SATISFACCIÓN DE CLIENTES DE UNA EMPRESA DE SALUD, TARAPOTO 2023. 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

ANEXO 2 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

ANEXO 3 

 



 

 
 

 

ANEXO 4 

 



 

 
 

 

ANEXO 5 

BASE DE DATOS PROGRAMA SPSS 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

ANEXO 6 

 

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

CALIDAD DE SERVICIO 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

ANEXO 7 

 

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

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 

 

 

 

 


