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Resumen

El presente estudio se enfoca en investigar la relacion entre la calidad de servicios y
la satisfaccion del usuario en consultorios externos de odontologia en un
establecimiento de salud de Lima, con el objetivo de contribuir al cumplimiento del
ODS 3, que los servicios odontolégicos sean accesibles y de alta calidad, al mismo
tiempo que cumplen con las expectativas y necesidades de los pacientes. Se utilizd
un enfoque cuantitativo, de tipo basico con un disefio no experimental, de corte
transversal, encuestando a 150 pacientes mediante un muestreo probabilistico
aleatorio simple. Donde se emple6 el cuestionario SERVQUAL y el cuestionario de
satisfaccion, con un total de 50 preguntas en escala tipo Likert con valores desde Muy
en desacuerdo hasta Muy de acuerdo. Los resultados, analizados estadisticamente
mostraron un Rho de 0,840 de significancia de 0.000 menor a 0.05 y un 95% de
confianza, revelaron una relacion significativa entre ambas variables, respaldando la
hipotesis del estudio. En conclusion, la calidad del servicio presenta un rol muy
importante al ofrecer una satisfaccion de los clientes en los consultorios, ademas
aquellos que presentan una buena satisfaccion tienden a ser leales y repetir los

Servicios.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion en el trabajo, pacientes.



Abstract

The present study focuses on investigating the relationship between the quality of
services and user satisfaction in outpatient dental clinics in a health facility in Lima,
with the aim of contributing to the fulfillment of SDG 3, that dental services be
accessible and of high quality, while meeting the expectations and needs of patients.
A basic quantitative approach was used with a non-experimental cross-sectional
design, surveying 150 patients by means of simple random probability sampling. The
SERVQUAL questionnaire and the satisfaction questionnaire were used, with a total
of 50 questions on a Likert-type scale with values ranging from Strongly Disagree to
Strongly Agree. The results, analyzed statistically, showed an Rho of 0.840 with a
significance of 0.000 less than 0.05 and a 95% confidence level, revealed a significant
relationship between both variables, supporting the hypothesis of the study. In
conclusion, the quality of service plays a very important role in providing customer
satisfaction in clinics, and those who have a good satisfaction tend to be loyal and
repeat services.

Keywords: Quality, job satisfaction, patients.



l. INTRODUCCION

La atencion odontoldgica de calidad es importante porque es un aspecto
central en el ambito de la salud bucal, tanto en instituciones publicas como
privadas. Este concepto abarca la precision en cada actividad y tratamiento,
asegurando que los servicios de salud bucal sean prestados de manera
inmediata por especialistas responsables y que satisfagan en lo que necesita el
paciente (Araujo 2022). La investigacion en el contexto de los consultorios
externos de odontologia en un establecimiento de salud en Lima, 2024 es crucial,
y Su importancia puede ser evaluada a través del prisma del ODS 3: "Salud y
Bienestar". Incentiva corroborar una vida sana, sin importar la edad, lo cual es
destacable dado que los profesionales de la salud odontoldgica reconocen la
necesidad de contribuir en areas de sostenibilidad. Asumen la responsabilidad
de satisfacer las demandas de la sociedad mitigar el dafio hacia la naturaleza, al
tiempo que promueven una salud bucodental 6ptima para todos y garantizan la

seguridad de los usuarios.

A nivel internacional, el nivel de la atencién odontolégica puede variar
significativamente segun el pais, las regulaciones establecidas, los estandares
de practica y la capacitacion de los profesionales. Algunos paises destacan por
mantener altos estandares en términos de educacién odontoldgica, adopcion de
tecnologia y cumplimiento de regulaciones sanitarias. Por ejemplo, un estudio
realizado por Suarez et al. (2019) examinaron este nivel en CAI Il en Cuba
utilizando el modelo SERVQUAL. Los usuarios expresaron la necesidad de
mejorar el centro con respecto a su estructura y la interaccién de los trabajadores
de salud con el paciente. Se sugiere de manera crucial arreglar los aspectos en
la calidad de los servicios para obtener un reconocimiento de excelencia, lo que
contribuiria a aumentar la satisfaccion ciudadana y serviria de esa manera de

indicador primordial en el grado de calidad dada.

Manchado (2023), se puede apreciar un estrecho acoplamiento entre la
satisfaccion y la calidad referente al sector de sanidad dental proporcionado por
el Hospital General Martin Icaza en Ecuador. El enfoque principal se orienta a la
mejoria constante para lograr la maxima satisfaccion del paciente. Este enfoque

se respalda mediante hallazgos que muestran una correlacion del 53,0% entre



ambas variables en el usuario, acompafiada de un nivel de confiabilidad del
73,7%. Ademas, se descubrié que el nivel de satisfaccion es de 81,2%, mientras
gue sus expectativas llegan al 88,0%. También se resalta una capacidad de

respuesta del 88,0%.

Arias (2024), evidenci6 una vinculacién entre la excelencia en el servicio
y las préacticas en sanidad bucal de pacientes diabéticos. Esta relacion directa
implica que una atencion de calidad superior se refleja en practicas bucales mas
saludables para estos pacientes. Es decir, cuando los pacientes son atendidos
con alta calidad en el centro odontolégico, es mas probable que adopten
practicas de cuidado bucal saludables, como el lavado bucal regular, utilizacion
del hilo dental y las visitas al dentista. Ademas, una atencion de calidad no solo
genera optimas respuestas referentes a salud dental, sino que también

contribuye a una experiencia satisfactoria para el paciente.

Espino (2021), destaca que la calidad y la experiencia del usuario son
aspectos vitales influyentes en como los usuarios perciben y viven la experiencia.
Su investigacion en el Centro médico Chasquipampa Red N° 5 — Sur, Bolivia,
durante el periodo de gestiébn 2019 revela que, la empatia, confiabilidad y la
gestion de respuesta obtuvieron las calificaciones mas altas. Esto indica que los
pacientes aprecian el trato recibido, la resolucion de sus problemas y la
competencia técnica de los profesionales. No obstante, se detectaron areas de
mejora referente a aspectos fisicos, sugiriendo que la infraestructura del centro
de salud podria no estar cumpliendo con las expectativas de los usuarios. La
insatisfaccion relacionada con la infraestructura y el tiempo de espera resalta la

relevancia de estos aspectos en la satisfaccion del usuario.

Cubero et al. (2019), menciona que estos aspectos influyen de manera
significativa en la experiencia general dentro del sector salud, incluida la atencion
odontologica. En su estudio, se observdé que estos estdn estrechamente
relacionados con varios aspectos de la atencion dada. Por ejemplo, el ser
amable, la explicacion detallada del tratamiento, la educacion sobre salud bucal
y el tiempo de espera adecuado fueron aspectos destacados que contribuyeron

a la satisfaccion del paciente.



En el Perd, se observd una mejoria sobre la importancia que reflejan a la
calidad de atencién en odontologia. La clientela valora matices como la
amabilidad del personal, la disponibilidad de tecnologia moderna, la limpieza de
las instalaciones y la efectividad de los tratamientos. Segun Molina y Zapata
(2023), el contento del paciente no solo guarda relacion con la calidad en la que
se atiende en si misma, sino también con sus expectativas y percepciones. Su
estudio en los centros de salud "Alto Libertad" y "Las Esmeraldas" en Arequipa
durante 2023 mostré que los pacientes que recibieron una atencion que cumplio
0 supero sus expectativas tendieron a reportar mayores niveles de satisfaccion.
Por el contrario, aquellos cuyas expectativas no se cumplieron pueden
experimentar insatisfaccion, incluso si el nivel de atencion es aceptable. Esto
sefiala que cuando los pacientes perciben una atencion de calidad, es decir
empatica y de buena respuesta, tienden a estar mas satisfechos con el servicio
recibido.

Mufioz (2018), se identificd conexidn entre la calidad y aspectos como la
confiabilidad, la manera de responder y empatizar en los pacientes de la consulta
del centro médico Jesus Nazareno en Ayacucho, durante el afio 2017. Es decir,
que cuando los clientes perciben un trato confiable y empatico, su nivel de
satisfaccion tiende a aumentar. A pesar de eso, no se identific6 una importante
vinculacion con la calidad y seguridad, ni con los elementos fisicos de la
institucion.

Palomino (2024), el hallazgo de una vinculacién estadisticamente
relevante entre la calidad y la satisfaccion resalta la trascendencia de conservar
grandes limites en la realizacion de experiencias de salud. Aunque una atencion
de calidad puede establecer los cimientos para la satisfaccion del paciente, otros
elementos, como una comunicacion efectiva, un entorno comodo y la percepcion
del resultado del tratamiento, también tienen que ver con la satisfaccién general
del cliente. Por lo tanto, abordar tanto la calidad de atencion como los elementos
gue aportan a la satisfaccion del paciente es crucial para garantizar una grata

experiencia y efectiva en la atencion médica.

El estudio realizado por Vigo (2023), se identificé una conexién importante

entre el alto nivel en el servicio y satisfaccion en las clinicas médicas Nuevo



Milenio. Esto significa que elevar la calidad del servicio produce un mayor
concepto, y esta relacion es mutua. Por ende, mejorar uno de estos, tanto en
términos de atencién clinica como administrativa, puede resultar en una mayor
satisfaccion por parte del paciente. Este aumento en la satisfaccion del paciente
puede tener repercusiones positivas en los resultados de salud y en la
percepcion general del sistema de salud por parte de la comunidad.

Huaccachi y Gonzales (2024), sefialan que la trascendencia crucial de la
satisfaccion y calidad brindada en el paciente en la provisidn de servicios de
sanidad, dado su impacto en la percepcién global del sistema de salud y en los
resultados de salud tanto individuales como colectivos. En su estudio referente
al efecto de la planificacion en salud en la satisfaccion de la Regién de Salud
Puno, la cual reconoci6 una relacidén importante. Esto indica que la calidad de la
planificacion en salud puede incidir directamente en la satisfaccion de quien los

usa.

En Lima, en el centro médico donde se llevara a cabo este proyecto, el
servicio brindado de odontologia continla siendo un problema, especialmente
debido a las quejas de los usuarios respecto a su poca satisfacciéon en referencia
a como fueron atendidos. Entre las principales preocupaciones reportadas se
incluyen tiempos de espera prolongados, falta de comunicacion entre usuarios y
personal médico, citas mal gestionadas y escasez de personal sanitario. Estos
problemas han motivado la realizacion de esta investigacion, que busca evaluar

la vinculacion y disefiar estrategias para mejorar la atencién de salud.

Cerron (2024), una calidad de atencidén deficiente puede llevar a una
disminucién en la satisfaccion del paciente, lo que puede llevar a una impresion
desfavorable del servicio de salud y en una menor adherencia a los tratamientos
recomendados. Por otro lado, los resultados se traducen en una mayor confianza
en el sistema de salud, una mejor adherencia al tratamiento y una mayor

probabilidad de retorno para futuras consultas.

Lara et al. (2020), hizo una investigacion en un centro privado limefio en
el afio 2022, donde se examind la conexién entre el turno de enfermeria y la

conformidad del beneficiario con el servicio odontolégico. Los hallazgos



revelaron que, durante el turno matutino, los usuarios expresaron mayor
satisfaccion en términos de aspectos tangibles y confiabilidad, mientras que la
insatisfaccion predominé en la prontitud y la proteccion. Por otro lado, durante el
turno tarde, la satisfaccion fue mas alta en aspectos fisicos y comprension
emocional, mientras que la falta de satisfaccion se relaciono con la capacidad de
reaccion y la seguridad.

Mendoza (2022), realizO un estudio para investigar los elementos
vinculados con a la calidad y satisfaccion en clinicas dentales privadas durante
la pandemia de COVID-19. La cual revelo los usuarios dieron a conocer su
experiencia referente a la atenciéon odontologica que recibieron. Ademas, se
observd que solo el nivel educativo revelo una gran conexiéon referente a la
calidad, lo que sugiere que mientras mejora el nivel de educacion, también

aumentan las calificaciones en cuanto a la calidad del servicio proporcionado.

Cueto et al. (2020), realiz6 un trabajo sobre la calidad de los servicios, y
fueron calificados como “de acuerdo” (70%); y a nivel de satisfaccion, la mayoria
expreso satisfaccion (92,7%). En resumen, se pudo demostrar que los pacientes
qgue valoraron estdn de acuerdo con la calidad de los servicios estaban

satisfechos referente a la atenciéon odontoldgica.”

El problema general el planteado es: ¢ Cual es la relacion de calidad de
servicios con la satisfacciéon del usuario en los consultorios externos de

odontologia en un establecimiento de salud de Lima, 20247

Los planteamientos de los problemas especificos son: ¢ Cual es la relacién
entre las dimensiones (1) tangibilidad, (2) fiabilidad, (3) capacidad de respuesta,
(4) seguridad, (5) empatia y (6) credibilidad con la satisfaccion del usuario en
consultorios externos de odontologia en un establecimiento de salud de Lima
,20247?

Se soporta tedricamente al integrar varias corrientes tedricas sobre las
variables a ser desarrolladas. La excelencia de los servicios odontolégicos es
fundamental para asegurar resultados efectivos en los tratamientos y
procedimientos dentales. La literatura odontologica resalta la necesidad de

seguir estandares de practica clinica establecidos, utilizar tecnologia moderna y



mantener al personal actualizado en los avances cientificos y técnicos para
garantizar una buena atencion. Por otro lado, la satisfaccion, desempefia un rol
fundamental referente a la percepcion general del establecimiento de salud y en
la fidelidad del usuario. La encuesta en el campo de la atencion sanitaria ha
demostrado que los pacientes que experimentan una atencion de calidad y una
experiencia positiva tienen mas probabilidades de querer adquirir otro servicio y

recomendaciones del establecimiento a terceros.

Se justifica en la practica porque pretende entablar la existencia de una
conexion, para asi poder evaluarlos en el contexto de los consultorios externos
de odontologia de un centro de salud en Lima, también radica en la necesidad
de mejorar la manera que se realiza la atencidén. Se reconoce lo importante que
es ofrecer una atencion odontoldgica efectiva y satisfactoria, asi como de abordar
las diferentes inquietudes y expectativas particulares de los pacientes en esta

area.

Se justifica metodolégicamente para esta investigacion se enfoca en la
necesidad de recopilar datos empiricos y realizar un analisis riguroso para
comprender la eficiencia de los servicios y el contento de los clientes en
consultorios externos de odontologia en un establecimiento de salud de Lima
2024. Esto incluye métodos cualitativos, como entrevistas o grupos focales con
pacientes y personal odontolégico, para obtener perspectivas detalladas sobre

Sus experiencias y percepciones.

El objetivo general es: Establecer la relacion entre la calidad de servicios
y la satisfaccion del usuario en los consultorios externos de odontologia de un
establecimiento de salud de Lima 2024. Los objetivos generales especifico son:
Determinar la relacién entre las dimensiones (1) tangibilidad, (2) fiabilidad, (3)
capacidad de respuesta. (4) seguridad. (5) empatia y (6) credibilidad con la
satisfaccion del usuario en consultorios externos de odontologia en un

establecimiento de salud de Lima, 2024.

Hipotesis general: La calidad de servicios se relaciona significativamente
con la satisfaccion del usuario en consultorios externos de odontologia en

establecimiento de salud de Lima, 2024. Las hipétesis especificas son: Las



dimensiones (1) tangibilidad, (2) fiabilidad, (3) capacidad de respuesta, (4)
seguridad, (5) empatia y (6) credibilidad se relacionan significativamente con la
satisfaccion del usuario en los consultorios externos de odontologia en un

establecimiento de salud de Lima, 2024.

La Teoria de la Calidad Total (TQM) de Deming (1990) es una tactica
administrativa cuyo objetivo es optimizar constantemente la excelencia de los
productos y servicios, gracias a la contribucion de todos los actores de la entidad.
Deming presenta 14 principios de gestion que resaltan la relevancia de la calidad
como una responsabilidad compartida. Entre estos principios, se destacan la
creacion de perseverancia en el objetivo de perfeccionar el producto y el servicio,
la incorporacién de una nueva cultura de calidad, la erradicacion de la necesidad
de inspecciones en masa y la evolucion continua de los métodos de produccion
y servicio. Deming instaura el Ciclo PDCA, estructurado en Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, esta metodologia de mejora continu de TQM prioriza la
satisfaccion del cliente, la participacion activa de los trabajadores y la constante

optimizacién de los procesos organizacionales

El modelo SERVQUAL de Parasuraman & Zeithaml (1990) se considera
uno de los paradigmas mas predominantes en el estudio de la calidad del
servicio. La premisa subyacente es que la percepcion de calidad por parte de los
clientes esta condicionada por la discrepancia entre sus expectativas y la calidad
efectiva del servicio experimentado. El modelo SERVQUAL es usado para
investigacion y practica para valorar y optimizar la calidad del servicio en diversas
industrias, ofreciendo una estructura completa para comprender tanto las
anticipaciones y las vivencias por la clientela. Segun este modelo, la calidad del
servicio se evalua comparando las previsiones de los consumidores con sus
valoraciones sobre la actuacion del proveedor del servicio. SERVQUAL utiliza
una encuesta de 22 items que analiza las expectativas de los usuarios con su
impresion del servicio prestado, identificando brechas en la calidad del servicio y

proporcionando un enfoque sistematico para su mejora.

Por lo tanto, el modelo SERVQUAL, realizado por Parasuraman et al.
(1990), se basa en la identificacién de las brechas entre las anticipaciones de la

clientela y las impresiones del servicio recibido. Los autores argumentan que la



superioridad del servicio es un componente fundamental de la satisfaccion del
consumidor. Para desarrollar esta teoria, llevaron a cabo investigaciones
empiricas extensivas que incluian encuestas y entrevistas a clientes en diversas
industrias de servicios, lo que les permitié identificar patrones consistentes en las
anticipaciones e impresiones de la clientela. El modelo SERVQUAL se ha
validado y refinado a lo largo del tiempo, proporcionando una herramienta

robusta y ampliamente utilizada para estudiar y optimizar la calidad del servicio.

Segun Parasuraman & Zeithaml (1990), la calidad del servicio se ve como
la diferencia entre lo que los clientes esperaban y lo que realmente
experimentaron con el servicio efectivamente prestado. Segun el modelo
SERVQUAL, la calidad del servicio se considera una valoracion general que
surge al contrastar las expectativas de la clientela con el desempefio en si del
servicio, siendo un factor esencial para la satisfaccion y fidelidad del cliente. En
este contexto, entender y optimizar la calidad del servicio es vital para el éxito de
las empresas, ya que, al hacerlo, estas pueden aumentar la satisfaccion del

usuario

Asimismo, la calidad del servicio hace referencia a la evaluacion realizada
por la clientela del servicio recibido en relacién con sus expectativas iniciales se
considera un concepto multidimensional. Este incluye tanto la calidad técnica,
gue refleja el resultado del servicio, como la calidad funcional, que trata sobre el
proceso de entrega del servicio. La impresion del nivel del servicio se modela en
entorno a la imagen de la empresa y las interacciones a lo largo del proceso de
servicio. No solo influye el contenido del servicio, sino también la forma en que
se ofrece, destacando asi la relevancia de la interaccién entre la clientela y quien

provee el servicio (Palacios et al. 2020).

En el contexto del modelo SERVQUAL, la tangibilidad alude a los
elementos fisicos y perceptibles del servicio que los clientes pueden observar,
caracteristicas como la estética de los espacios, los dispositivos, el personal y
los materiales de comunicacion. La tangibilidad es importante porque
proporciona una primera impresion del servicio y pueden influir en la impresion
general del nivel del servicio. Aspectos palpables como el nivel de limpieza de

las instalaciones, la tecnologia del equipo y la apariencia profesional del personal



contribuyen a la credibilidad y confianza de la clientela en el servicio ofrecido
(Ramirez et al. 2020).

Al respecto, la tangibilidad en el servicio engloba la estética de los
espacios, el equipo, el personal y los elementos de promocién. La tangibilidad es
crucial porque los clientes a menudo utilizan estas sefales fisicas para formarse
una impresion inicial sobre la calidad del servicio. Los elementos tangibles son
importantes en la creacion de una imagen de profesionalismo y cuidado, y
pueden influir en la percepcion global del servicio, especialmente en industrias
en situaciones donde es dificil determinar la calidad del servicio antes de
consumirlo (Montiel y Navarrete 2023).

De acuerdo con el modelo SERVQUAL, la fiabilidad en la calidad del
servicio implica la habilidad de la empresa para realizar el servicio prometido de
forma correcta y coherente, cumpliendo con lo prometido, ya sea en términos de
tiempos de entrega, exactitud en la facturacibn, cumplimiento de
especificaciones o resolucidén de problemas. La fiabilidad es crucial para adquirir
y sostener la confianza de la clientela, ya que implica que la empresa puede ser
dependiente y es consistente en su desempeiio, por ello es uno de los pilares
fundamentales de la calidad del servicio, ya que la clientela espera que las
promesas hechas por las empresas sean cumplidas sin errores ni fallas
(Gonzalez et al. 2023).

Por ello, la fiabilidad hace referencia a la habilidad de una entidad para
prestar el servicio de forma consistente y precisa, cumpliendo con lo prometido
en todo momento. La fiabilidad es considerada un factor critico de la calidad del
servicio, ya que la clientela espera unos servicios entregados sin errores y a
tiempo. Se enfatiza que la fiabilidad es fundamental para ganar la confianza del
cliente, ya que demuestra que la empresa es capaz de cumplir sus promesas y
mantener altos estandares de desempefio de manera constante, lo que es vital

para la satisfaccion y fidelidad de la clientela (Patifio et al. 2022).

Ademas, la capacidad de respuesta en la calidad del servicio segun el
modelo SERVQUAL se interrelaciona con la disposicién y la predisposicion para

asistir a los clientes y entregarles una atencién rapida y efectiva, centrandose en



la atencion y el apoyo que el personal de servicio brinda a los clientes, incluyendo
la rapidez con la que se manejan las solicitudes, quejas y problemas. La
capacidad de respuesta es un indicador clave de la predisposicion hacia el cliente
y el compromiso de la empresa con el bienestar del consumidor, haciendo que
una alta capacidad de respuesta puede generar una percepcion positiva y
mejorar la experiencia del cliente, contribuyendo significativamente a su

satisfaccion y lealtad (Maynez et al. 2024).

En ese sentido, la capacidad de respuesta se centra en la rapidez y
eficacia con la que el personal responde a las peticiones, inconvenientes y quejas
presentadas por los clientes. La capacidad de respuesta es clave para la
percepcion de la calidad del servicio, ya que los usuarios valoran un servicio agil
y un personal que esté siempre dispuesto a ayudar y resolver problemas
rapidamente, lo cual contribuye significativamente a su satisfaccion y percepcion
positiva del servicio (Pérez y Jiménez 2020).

En el contexto del modelo SERVQUAL, la seguridad hace referencia a la
capacidad del servicio de dar una experiencia libre de riesgos, peligros o dudas,
integrando elementos como la seguridad fisica, la confidencialidad de la
informacion, y la competencia y cortesia del personal, que afecta en la
percepcion de seguridad del usuario. La seguridad es esencial en la construccién
de confianza, ya que los clientes deben sentir que estan en buenas manos y que
su bienestar esta protegido, abarcando el conocimiento y las habilidades del
personal para realizar el servicio correctamente, lo que refuerza la confianza del
cliente en la fiabilidad y competencia del proveedor de servicios (Castro et al.
2020).

Al respecto, la seguridad en la calidad del servicio alude a la proteccion
gue el cliente percibe contra riesgos, peligros y dudas durante La metodologia
de provisién del servicio. Esto incluye la seguridad material, la tranquilidad
emocional y financiera. Por ello la seguridad es esencial para generar confianza
y reducir la ansiedad del cliente. La seguridad se manifiesta a través de practicas
como la seguridad de data individuales, la competencia profesional del personal

y la creacion de un entorno seguro y confiable, todo lo cual contribuye a una
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experiencia de servicio satisfactoria y libre de preocupaciones para el cliente
(CEF 2021).

Segun el modelo SERVQUAL, la empatia en la calidad de servicio hace
referencia a la atencién personalizada y La aptitud para reconocer y responder a
las demandas particulares de la clientela, haciendo que el personal de servicio
debe mostrar cuidado y preocupacion genuina por los clientes, tratdndolos como
individuos unicos con necesidades especificas. La empatia se evidencia en una
comunicacion efectiva, una escucha comprometida y la manifestacion de
comprensién y apoyo, siendo esta fundamental para crear una conexion
emocional con los clientes, lo que puede aumentar su satisfaccion y lealtad al

sentirse valorados y comprendidos por la empresa (Vavrinel 2022).

Por ello, la empatia alude a la capacidad del trabajador de servicio para
proporcionar una atencion personalizada y mostrar comprension y cuidado por
las necesidades individuales de los clientes, lo que implica una comunicacién
efectiva, escucha activa y un esfuerzo genuino por entender y satisfacer las
expectativas y preocupaciones de los clientes. Se resalta que la empatia es
crucial para establecer una conexion emocional con los clientes, lo que puede
aumentar su lealtad y satisfaccion al sentir que son valorados y atendidos de
manera Unica y personalizada por el proveedor del servicio (Zambrano et al.
2021).

Ademas, la credibilidad en la calidad del servicio segun el modelo
SERVQUAL hace referencia con la confianza y creencia que los clientes tienen
en el proveedor de servicios. Incluye aspectos como la reputaciéon de la empresa,
la integridad del personal y la sinceridad en las interacciones con los clientes. La
credibilidad se construye a través de un comportamiento ético y transparente, la
consistencia en el cumplimiento de promesas y la demostracion de un
conocimiento y competencia sélidos, siendo esencial para determinar una
interrelacion de confianza a la larga con la clientela, ya que una empresa creible
es percibida como confiable y digna de confianza, lo que aumenta la satisfaccion
y fidelidad del cliente (Vizcaino et al. 2020).
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En ese sentido, la credibilidad se refiere a la imprecision de la clientela
sobre la honestidad y la integridad del proveedor del servicio, lo que se construye
a través de la consistencia en el cumplimiento de las promesas, la transparencia
en las comunicaciones y la demostracién de competencia y profesionalismo por
parte del personal. La credibilidad es fundamental para generar confianza y
lealtad en los clientes, ya que los clientes prefieren relacionarse con empresas
gue consideran confiables y éticas, lo que influye directamente en su satisfaccion
y en la decisién de continuar utilizando los servicios de la empresa (Cantillo et al.
2022).

La Teoria de la Disconfirmacién de Expectativas de Oliver (1989), es un
modelo fundamental para entender la satisfaccion del cliente se origina de la
discrepancia entre las expectativas del usuario y el rendimiento percibido del
producto o servicio. Si el desempefio percibido coincide con o supera las
expectativas, el cliente experimenta satisfaccion; si no lo hace, se produce
insatisfaccion. Oliver explica que las expectativas de los clientes se forman a
partir de sus experiencias previas, la comunicacién de marketing, la informacién
de terceros y las promesas hechas por el proveedor del servicio. La
disconfirmacién ocurre cuando hay una discrepancia entre las expectativas y el
desempefio real. Esta teoria sugiere que las empresas deben gestionar
cuidadosamente las expectativas de los clientes y esforzarse por excederlas

para generar satisfaccion y lealtad (Juarez 2024).

El Modelo de Calidad y Satisfaccion del Cliente de Rust & Zahorik (1993),
€s una estructura comprensiva que examina cémo los aspectos de la calidad del
servicio afectan la satisfaccion del usuario al centrarse en la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, y en cdmo esta relacion influye
en la fidelizacion y la participacion en el mercado. Segun Rust y Zahorik, la
satisfaccion del cliente no depende solo del rendimiento del servicio, sino
también de la percepcion del valor y la calidad del servicio. Este modelo es crucial
para entender como las diferentes dimensiones de la calidad del servicio se
interrelacionan y afectan la satisfaccion del usuario, proporcionando una base

sélida para la mejora continua y la fidelizacién del cliente (Benito y Ccori 2022).
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Por lo tanto, el modelo de Calidad y Satisfaccién del Cliente (Rust y
Zahorik 1993), se fundamenta en una base empirica robusta y un analisis
profundo de la interrelacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente
y sus efectos en la retencién y la cuota de mercado, donde recopilan y analizan
datos de diversas industrias de servicios para entender como la forma en que los
clientes perciben la calidad del servicio tiene un impacto en su nivel de
satisfaccion y en sus acciones futuras. Segun Rust y Zahorik, la satisfaccion del
cliente es fundamental no solo para mantener la lealtad, sino también para
afectar directamente la rentabilidad y el desarrollo de la empresa (Ambrosio
2021).

Segun Rust & Zahorik (1993), la satisfaccion del usuario se define como
una evaluacion subjetiva de la experiencia del cliente con un servicio, basada en
la comparacion entre el desempefio real del servicio y las expectativas del
cliente. La satisfaccién surge cuando el cliente percibe que el servicio recibido
cumple o excede sus expectativas previas. Esta evaluacion no solo afecta la
satisfaccion inmediata, sino que también influye en la retencion del cliente y en
la participacion en el mercado, siendo un indicador crucial del éxito a largo plazo
de cualquier organizacion de servicios (Gonzales 2017)

Asimismo, la satisfaccién del usuario hace referencia a como el grado en
gue el desempeiio percibido de un producto o servicio cumple o supera las
expectativas del cliente, siendo vista como una respuesta emocional al juicio
evaluativo de una experiencia de consumo. Se sefiala que la satisfaccion del
cliente es un factor clave en la construccion de lealtad y retencién del cliente,
haciendo que una satisfaccién alta conduzca a la repeticion de compras y a la
recomendacion positiva del servicio a otros, mientras que una baja satisfaccion
puede resultar en quejas y pérdida de clientes. La satisfaccion del cliente es, por
tanto, fundamental para la sostenibilidad y crecimiento a largo plazo de cualquier

negocio (Barreda 2019).

En el contexto del modelo de Calidad y Satisfaccion del Cliente, la calidad
funcional se refiere a la percepcion del cliente sobre la eficiencia y la forma en
gue se entrega el servicio, siendo la interaccién entre el cliente y el proveedor

del servicio, incluyendo aspectos como la amabilidad, cortesia, y competencia
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del personal, asi como la rapidez y eficacia con la que se atienden las
necesidades y solicitudes del cliente. La calidad funcional se centra en el proceso
de prestacion del servicio, destacando como se lleva a cabo el servicio mas que
el resultado final, lo que mejora la experiencia del cliente y su satisfaccion, ya
que el cliente siente que sus expectativas de servicio estan siendo atendidas de
manera profesional y eficiente (Cantillo et al. 2022).

Al respecto, la calidad funcional en la satisfaccion del usuario se refiere a
como ve el cliente la prestacion de servicio, enfocandose en el proceso de
entrega mas que en el resultado final, incluyendo la actitud del personal, la
atencion al detalle, y la interaccion entre el cliente y el proveedor del servicio. La
calidad funcional es crucial porque influye en la experiencia del cliente durante
el servicio, afectando su satisfaccion general. La eficiencia, cortesia, y
profesionalismo del personal son aspectos clave que los clientes valoran y que
impactan significativamente en su percepcion del servicio (Arica 2023).

Segun el modelo de Calidad y Satisfaccion del Cliente, la calidad técnica
en la satisfaccion del usuario se refiere al resultado tangible del servicio prestado,
es decir, lo que el cliente recibe en términos de producto o servicio final,
evaluando si el servicio cumple con los estandares esperados y las
especificaciones técnicas acordadas. La calidad técnica incluye aspectos como
la precision, durabilidad, y eficacia del servicio o producto entregado,
convirtiéendose en crucial para la satisfaccién del cliente, ya que un buen
resultado final refuerza la percepcién de valor y competencia del proveedor del
servicio, lo que a su vez influye positivamente en la lealtad del cliente (Benites et
al. 2021).

Por ello, la calidad técnica se refiere a como se evalua la precision, la
efectividad, y la adecuacién del servicio en cumplir las necesidades del cliente.
La calidad técnica es esencial para la satisfaccion del cliente porque un buen
resultado final refuerza la percepcién de competencia y valor del proveedor del
servicio. Un servicio técnicamente correcto y bien ejecutado asegura que las
expectativas del cliente sean cumplidas, lo que es fundamental para la

satisfaccion y fidelizacion del cliente (Bravo et al. 2023).
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Ademas, la confianza en la satisfaccion del usuario segun el modelo de
Calidad y Satisfaccion del Cliente se relaciona con la percepcion del cliente sobre
la credibilidad y fiabilidad del proveedor del servicio, abarcando la integridad,
honestidad y competencia del personal, asi como la consistencia en la entrega
del servicio. La confianza es fundamental para establecer y mantener relaciones
a largo plazo con los clientes, ya que los clientes necesitan sentir que pueden
depender del proveedor del servicio para cumplir sus promesas y expectativas.
Por ello la confianza es un determinante clave de la satisfaccion del cliente, ya
gue un alto nivel de confianza reduce la incertidumbre y el riesgo percibido,
aumentando la satisfaccion y fidelidad del cliente (Tijoux et al. 2023).

En ese sentido, la confianza se refiere a la creencia del cliente en la
fiabilidad y la integridad del proveedor del servicio, esta se basa en la
consistencia del desempefio, la honestidad en las comunicaciones, y la
percepcion de que el proveedor actla en el mejor interés del cliente. La confianza
es fundamental para la satisfaccion del cliente, ya que reduce la incertidumbre y
el riesgo percibido en la relacion de servicio, facilitando las relaciones a largo
plazo y lealtad del cliente, al hacer que el cliente se sienta seguro y respaldado
por el proveedor del servicio (Diaz 2021).

En el contexto del modelo de Calidad y Satisfaccion del Cliente, el valor
percibido se refiere a la percepcion del cliente sobre la relaciéon entre el costo del
servicio y los beneficios recibidos, considerando aspectos monetarios como no
monetarios, evaluando si el cliente siente que ha obtenido un buen retorno por
su inversion. El valor percibido incluye la calidad del servicio, el precio pagado, y
otros beneficios intangibles como la conveniencia y la experiencia general del
cliente haciendo que un alto valor percibido sea crucial para la satisfaccion del
cliente, ya que los clientes que sienten que han recibido un valor justo o superior
estdn mas propensos a estar satisfechos y a ser leales al proveedor del servicio
(Pereira'y Yaber 2022).

Al respecto, el valor percibido en la satisfaccion del usuario considera
factores como la calidad del servicio, el precio, y la experiencia general del
cliente, siendo critico para la satisfaccién del cliente porque determina si el cliente

siente que ha obtenido un buen trato. Un alto valor percibido significa que el
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cliente cree que los beneficios superan los costos, lo que resulta en una mayor

satisfaccion y lealtad hacia el proveedor del servicio (Ulloa 'y Taboada 2023).

Segun el modelo de Calidad y Satisfaccion del Cliente, las expectativas
en la satisfaccion del usuario se refieren a las percepciones previas del cliente
sobre lo que deberia ser el servicio, formandose a partir de experiencias
pasadas, publicidad, recomendaciones y necesidades personales, actuando
como un punto de referencia con el que los clientes comparan el desempefio real
del servicio. La satisfaccion del cliente depende en gran medida de la capacidad
del servicio para cumplir o superar estas expectativas, si el servicio recibido esta
a la altura o por encima de las expectativas del cliente, la satisfaccion sera alta;
de lo contrario, el cliente puede sentirse decepcionado, afectando negativamente

su percepcion y lealtad hacia el proveedor del servicio (Oliveira et al. 2023).

Ademas, las expectativas se refieren a las creencias previas del cliente
sobre el desempefio esperado de un servicio, formandose a partir de
experiencias pasadas, informacion de marketing, recomendaciones y
necesidades personales. Las expectativas actian como un estandar de
referencia con el que los clientes comparan el desempeiio real del servicio. La
satisfaccion del cliente depende en gran medida de la capacidad del servicio para
cumplir o superar estas expectativas. Si el desempefio del servicio esta a la altura
o por encima de las expectativas del cliente, la satisfaccién sera alta; si no, el
cliente puede sentirse insatisfecho, afectando negativamente su percepcion y

lealtad hacia el proveedor del servicio (Tapia 2022).
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1. METODOLOGIA

El enfoque que se usd es el cuantitativo, que segun Hernandez y
Mendoza (2018) es el proceso que nos permite medir, explicar y predecir los
resultados de datos que tienen la capacidad de ser acumulados y comparados

para obtener conjuntos de datos estandarizados.

Tipo basica, se entiende que se busco la conexién una conexion clara y
sustancial entre las variables. Se hiso hincapié por la importancia esencial de
factores como el ser confiable, la sensibilidad, la seguridad, la empatia y los
elementos concretos en la provision de atencion de excelente calidad
(Hernandez y Mendoza 2018).

Disefio no experimental, segun Arias y Covinos (2021) hace referencia a
aquellas variables que seran analizadas no podran ser manipuladas durante el
estudio. Se empledé un método hipotético-deductivo, fundamentandose en la

aceptacion de datos conocidos e infiriendo datos desconocidos.

Se realizé mediante un alcance descriptivo-correlacional, el propadsito sera
poder estudiar segun Hernandez y Mendoza (2018), tiene la finalidad de
representar y describir cualidades importantes de individuos objeto de estudio.
Ademas, este alcance esta dirigido a investigar la relacién entre dos items

especificas dentro de un contexto determinado

Figura 1
Esquema del disefio

MRV,
r
M
. V2
Dénde:
M = Muestra

V1 = Calidad de servicios
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V2 = Satisfaccién del usuario

r = Coeficiente de correlaciéon

Definicion conceptual: Este se entiende como una prueba general
realizada en el usuario referente a la excelencia del servicio recibido, podemos
observar que muchos profesionales no logran desempefar de forma satisfactoria
sus responsabilidades trabajan con mas procesos y procedimientos, los cuales

pueden ser abordados de manera individual o en conjunto (Agarwal et al., 2019).

Definicion operacional: Se utilizé el instrumento que medira la calidad del
servicio por medio de 6 &reas que abarcan 15 indicadores especificos y 30 items

polinémicos, en escala ordinal.

Definicidbn conceptual: Satisfaccion del usuario, se define como la
valoracion que realiza el usuario hacia un servicio, se trata de una amalgama
compleja de requerimientos identificados por el usuario, sus referentes a lo que
ha recibido, y su vivencia respecto a dicha atencion, lo cual se erige como un

referente significativo del pensamiento del usuario Durmus y Akbolat, (2020).

Definicibn operacional: Se empled un instrumento que evalla cinco
dimensiones especificas, engloba 15 indicadores y 20 items politémicos, en

escala ordinal.

Poblacion, muestra: Se define como poblacion todos los pacientes que
recibirdn atencion en consultorios externos odontolégico de un establecimiento
de salud privado o del estado de Lima. Participaron en la investigacion pacientes
atendidos en un consultorio externo odontoldgico de un centro de salud. Dado
gue el grupo de estudio se encuentra restringido a un conjunto limitado de 150
pacientes, que fueron considerados la totalidad de poblacion que satisfaciendo
los referentes delineados por la investigadora. Se centro mas en el publico que
fue atendido de forma externa en consultorios de odontologia de un centro

médico ubicada en Lima.

Criterios de Inclusién: Los participantes elegidos fueron usuarios de edad
superior a 18 afios que colaboraron con el estudio y que registren al menos unas

atenciones en el consultorio odontoldgico.
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Criterios de Exclusion: Se consider6 a participantes que no desean
colaborar en la encuesta y aquellos que no tienen una atencioén en el consultorio

odontologico.

La unidad de analisis definio el propdésito de investigacion que genera la
informacién obtenida para realizar el estudio. Por cual la unidad de analisis
comprende a todo el publico atendido en consultas externas de odontologia en

un establecimiento de salud Lima.

El muestreo fue probabilistico. Es una técnica que nos ayudo a estudiar
una muestra, obteniendo un nimero mediante un calculo o una operacion
estadistica lo cual nos dio una cifra o nUmero de los participantes del estudio. La
técnica del muestreo se empleard cuando existe mayor cantidad en los
participantes escogidos (Mejia, 2005).

Figura 2
Formula para la muestra

o NZ?PQ
d*(N-1)+Z°PQ

245 % (1.96) 2 x 0.5 % 0.5

"= 196)2 = (05).(05) + (0.05)2(1400 —1) _ >0

Técnica e instrumentos de recopilacion de datos: Se aplico la encuesta
para recoger datos sobre ambas variables. (Arias y Covinos 2021) Se utilizé la
aplicacién de encuestas, dirigidas a la recoleccion de datos concernientes a los
puntos de vista, valoraciones y conductas de los usuarios que nos permitira
obtener formacion de una determinada poblacién que colaboran con la

investigacion.

Como instrumento se aplico dos cuestionarios SERVQUAL, las cuales
se caracterizO por una perspectiva cuantitativa de disefilo descriptivo y

transversal. Se emplearon encuestas para medir la calidad de los servicios y la
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satisfaccion de los usuarios. en consultorios externos de odontologia en un

establecimiento medico de Lima.

Este instrumento utilizo un baremo que clasifica las respuestas en tres
categorias: Satisfecho (73-100), Moderadamente satisfecho (47-72) e
Insatisfecho (20-46). Respecto a su fiabilidad, Se evaluo el instrumento en su
investigacion realizada en 2017. Para validarlo, este se realizd una evaluacion
de un panel de expertos compuesto por 17 personas con maestrias y doctorados
de la Universidad César Vallejo, quienes consideraron su pertinencia, relevancia
y claridad. En cuanto a la seguridad, se llevé a cabo un escenario de prueba con
25 participantes, en los cuestionarios de satisfaccion y calidad, respectivamente,
segun el coeficiente alfa de Cronbach obteniendo datos para su analisis (Belloso
2010).

Procedimientos del estudio comenzé con la solicitud de aprobacion del
proyecto de investigacion y la obtencion del permiso del establecimiento de
salud. Una vez que el proyecto sea aprobado, se procedi6 a seleccionar el
desarrollo y los materiales, dando prioridad a la encuesta y el cuestionario. Estos
documentos se enviaran al propietario del establecimiento de salud para obtener
su aprobacion explicita para su utilizacién en el servicio de odontologia. Después
de recibir la aprobacion, se programoé los dias para la administracion de los
cuestionarios en el servicio de odontologia. En los dias programados, se obtuvo
el consentimiento informado antes de administrar las instrucciones para

completar el cuestionario.

Metodologia de andlisis de resultados del estudio, utilizo datos
recopilados que fue trasladada a un Excel para analizarlo estadisticamente
mediante SPSS version 25. Se empled estadistica descriptiva para variables
cuantitativas, utilizo frecuencias absolutas y porcentuales. Se adopto el método
hipotético-deductivo para la formulacién y confirmacion de hipétesis. La
estadistica inferencial se bas6 en la prueba de hip6tesis de coincidencia. La

eleccion del coeficiente de correlacion dependio de la distribucion de la muestra.
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Aspectos éticos: Se han redactado las citas correspondientes dando
crédito a los créditos de autor y siguiendo las orientaciones del estilo APA7
(2017). Se obtuvo autorizacion con anterioridad para poder emplear
herramientas de diagndstico y a su vez se requirié del consentimiento, que
se realiz6 consultando la venia de cada participante del estudio. Ademas, la
informacién fue analizada sin alteracion. Estas consideraciones éticas se
fundamentan en la beneficencia, que busca prevenir algun tipo de
maleficencia, ademas el valor de libertad, el cual admite a cada integrante
como unico y promueve el respeto de libre decision; y el principio de equidad,
que orienta la seleccion de acciones éticas en el estudio (segun la

Resolucién del Vicerrectorado de Investigacion N° 110-2022-UCV).
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Il. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla 1
Calidad de servicio

f %
Valido Buena 19 12,7
Regular 37 24,7
Mala 94 62,7
Total 150 100,0

Figura 3

Calidad de servicio

Porcentaje

Buena Regular Mala

Se muestra la percepcion, donde el 62,7% de los usuarios considera que
es mala, el 24,7% la califica como regular y solo el 12,7% la considera buena. Para
mejorar este indicador, seria recomendable realizar encuestas de satisfaccion mas
detalladas y utilizar sus resultados para implementar mejoras especificas en el

servicio.
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Tabla 2
Dimensiones de Calidad de servicio

Tangibilidad Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Credibilidad

de
reSpUeSta
% f % F % f % f % f %
Buena 25 167 20 133 25 167 31 20,7 30 240 27 180
Regular 27 180- 35 233 39 260 34 227 34 227 gg ég;
Mala 98 663 95 633 86 573 85 567 80 533
Total 150 1000 150 100,0 150 100,0 150 100,0 150 100,0 150 100,0

Se proporciona la evaluacion detallada de diversas areas clave. Segun los
datos, los usuarios califican estos aspectos de la siguiente manera: Tangibilidad con
un 16,7% evaluada como buena, 18,0% como regular y 66,3% como mala; Fiabilidad
con un 13,3% buena, 23,3% regular y 63,3% mala; Capacidad de respuesta con un
16,7% buena, 26,0% regular y 57,3% mala; Seguridad con un 20,7% buena, 22,7%
regular y 56,7% mala; Empatia con un 24,0% buena, 22,7% regular y 53,3% mala; y

finalmente, Credibilidad con un nivel regular en 22,7%.

Tabla 3
Satisfaccion del usuario

f %
Valido Satisfecho 30 20,0
Regularmente 47 31,3
No satisfecho 73 48,7
Total 150 100,0
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Figura 4
Satisfaccion del usuario

Porcentaje

Satisfecho Regularmente Mo satisfecho

Se muestra la satisfaccion del usuario, donde el 48,7% de los clientes no
estan satisfechos, el 31,3% estan regularmente satisfechos, y solo el 20,0% estan
satisfechos. Para mejorar este indicador, seria recomendable realizar encuestas de
satisfaccion méas detalladas y utilizar sus resultados para implementar mejoras

especificas en el servicio.

Tabla 4
Dimensiones de Satisfaccion del usuario

Calidad Calidad Confianza Valor Expectativas
funcional técnica percibido
f % f % f % f % f %
Buena 46 30,7 84 56,0 61 40,7 34 22,7 60 40,0
Regular 28 18,7 28 18,7 35 23,3 56 37,3 35 23,3
Mala 76 50,7 38 25,3 54 36,0 60 40,0 55 36,7
Total 150 100,0 150 100,0 150 100,0 150 100,0 150 100,0

Segun los datos, los usuarios han evaluado estos aspectos de la siguiente
manera: Calidad funcional con un 30,7% considerada buena, 18,7% regular y
50,7% mala; Calidad técnica con un 56,0% buena, 18,7% regular y 25,3% mala,
Confianza con un 40,7% buena, 23,3% regular y 36,0% mala; Valor percibido con
un 22,7% buena, 37,3% regular y 40,0% mala; y Expectativas con un 40,0% buena,

23,3% regular y 36,7% mala. Estos resultados proporcionan una vision detallada
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de como los usuarios perciben cada aspecto del servicio, destacando areas
especificas que podrian beneficiarse de mejoras para aumentar la satisfaccion y

cumplir con las expectativas de los usuarios.
Analisis inferencia

Kolmogérov-Smirnov se utiliza para validar si la informacién sigue una
distribucion normal. Cuando esta prueba descarta la hipotesis nula, indica que los
datos no se ajustan a la distribucion normal propuesta. Es particularmente util
cuando se dispone de una muestra mayor de 50 permitiendo evaluar la normalidad

de manera mas robusta.
Ho: La variable presenta una distribucion normal
Hi: La variable no presenta una distribucion normal

Nivel de significancia (Sig.) representa la probabilidad en la que los
resultados se realicen sin manipulacion. Si el valor de Sig. es menor al 0.05 (0 5%),
se descarta la hipotesis nula, lo que significa que los datos no estan en dispersion
normal. En este caso, se recomienda utilizar la correlacién de Spearman, que es
adecuada para datos que no siguen una distribucién normal. Por otro lado, si el
valor de Sig. es mayor al 0.05, se acepta la hipotesis nula, indicando que se sigue
una distribucién normal. En este escenario, es apropiado utilizar la correlacion de

Pearson, que es mas sensible a la linealidad y distribuciones normales de los datos.

Tabla 5

Prueba de Hipétesis General

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion

servicio del usuario

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,840%*
Spearman servicio ] ]
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Satisfaccién del Coeficiente de correlacion ,840** 1,000
usuario ) )
Sig. (bilateral) ,000
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N 150 150

Se revela (Rho) de 0,840. Esta relacion es positiva alta que a su vez indica una
vinculacion, p = 0,000, Fortaleciendo la validez de la relacion que se ha identificado,

lo que indica que lo obtenido sea fruto del azar.

HE:
Hipotesis 1

H1 Se encuentra relacion significativa entre la calidad servicios y la tangibilidad del
usuario en consultorios externos de odontologia en establecimiento de salud de Lima,
2024

Ho: No se encuentra relacién significativa entre la calidad servicios y la tangibilidad
del usuario en consultorios externos de odontologia en establecimiento de salud de
Lima, 2024

Tabla 6
Prueba de Hipotesis Especifica 1

Correlaciones

Calidad de Tangibilida

servicio d

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,950**
Spearman servicio ) )

Sig. (bilateral) . ,000

N 150 150

Tangibilidad Coeficiente de correlacion ,950** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

26



Se muestra un (Rho) de 0,950. El cual indica una correlacion + muy alta, lo que
sugiere una relacion fuerte, p = 0,000, Fortaleciendo la validez de la relacion

identificada, lo que indica que los resultados son muy probables que sean aleatorios.
Hipotesis 2

H1 Se encuentra relacion significativa entre la calidad servicios y la fiabilidad del
usuario en consultorios externos de odontologia en establecimiento de salud de Lima,
2024

Ho: No se encentra relacion significativa entre la calidad servicios y la fiabilidad del
usuario en consultorios externos de odontologia en establecimiento de salud de Lima,
2024

Tabla 7
Prueba de Hipétesis Especifica 2

Correlaciones

Calidad de Fiabilidad

Servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,988**
Spearman Servicio ) )
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,988** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

Se revela un (Rho) de 0,988, lo que refleja una correlacion positiva muy alta, p =
0,000, Fortaleciendo la validez de la relacion que se ha identificado, lo que indica que
es muy probable que los resultados sean aleatorios.

Hipotesis 3

H1 Se encuentra relacion significativa entre la calidad servicios y la capacidad de
respuesta del usuario en consultorios externos de odontologia en establecimiento de
salud de Lima, 2024
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Ho: No se encuentra relacidn significativa entre la calidad servicios y la capacidad de
respuesta del usuario en consultorios externos de odontologia en establecimiento de
salud de Lima, 2024

Tabla 8
Prueba de Hipétesis Especifica 3

Correlaciones

Calidad de Capacidad

servicio de
respuesta
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,921%*
Spearman servicio ) )
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Capacidad de Coeficiente de correlacion ,921** 1,000
respuesta . .
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

Se revela un Rho de 0,921. El cual a su vez indica una relacion + muy alta,
lo que se traduce a una fuerte relacion, p < 0,05, Fortaleciendo la validez de la
relacion que se ha identificado, lo que indica que es muy probable unos resultados

aleatorios.
Hipotesis 4

Hi Se encuentra relacion significativa entre la calidad servicios y la
seguridad de respuesta del usuario en consultorios externos de odontologia en

establecimiento de salud de Lima, 2024

Ho: No se encuentra relacion significativa entre la calidad servicios y la
seguridad de respuesta del usuario en consultorios externos de odontologia en

establecimiento de salud de Lima, 2024
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Tabla 9
Prueba de Hipotesis Especifica 4

Correlaciones

Calidad de Seguridad

servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,912%*
Spearman servicio ] )
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Seguridad Coeficiente de correlacion ,912%* 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

Se revela un Rho de 0,912, la cual a su vez implica una valoracion positiva
muy alta, p < 0,05. Fortaleciendo la validez de la relacion que se ha identificado, lo

que indica que es muy probable que los resultados salgan aleatorios.

Hipotesis 5

H1 Se encuentra relacion significativa entre la calidad servicios y la empatia
de respuesta del usuario en consultorios externos de odontologia en

establecimiento de salud de Lima, 2024

Ho: No se encuentra relacion significativa entre la calidad servicios y la
empatia de respuesta del usuario en consultorios externos de odontologia en

establecimiento de salud de Lima, 2024

29



Tabla 10
Prueba de Hipotesis Especifica 5

Correlaciones

Calidad de Empatia

servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,884**
Spearman servicio ) .
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Empatia Coeficiente de correlacion ,884** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

Se muestra un Rho de 0.884, el cual otorga una valoracién alta y positiva, p
< 0.05. Fortaleciendo la validez de la relacion que se ha identificado, lo que indica

gue es muy probable que los resultados salgan aleatorios.

Hipotesis 6

Hi Se encuentran relacion significativa entre la calidad servicios y la
credibilidad de respuesta del usuario en consultorios externos de odontologia en

establecimiento de salud de Lima, 2024

Ho: No se encuentra relacion significativa entre la calidad servicios y la
credibilidad de respuesta del usuario en consultorios externos de odontologia en
establecimiento de salud de Lima, 2024
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Tabla 11
Prueba de Hipotesis Especifica 6

Correlaciones

Calidad de Credibilida

servicio d

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,944**
Spearman servicio ) )

Sig. (bilateral) . ,000

N 150 150

Credibilidad Coeficiente de correlacion ,944** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

Se observa que el coeficiente de correlacion Rho es 0.944. Este coeficiente
es muy alto y positivo, lo cual sugiere una fuerte conexioén, p = 0.000, Fortaleciendo
la validez de la relacion que se ha identificado, lo que indica que es muy probable que

los resultados salgan aleatorios.
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V.

DISCUSION

En esta investigacion, al determinar el nexo de la calidad de servicios y la
satisfaccion del usuario, se encontr6 un Rho 0,840, lo que muestra un grado
correlacional positivo muy alto, este acierto indica que la impresion de que los
servicios son de alta calidad odontolégicos lo cual significa que, en mayores niveles
de satisfaccion del usuario, subrayando la relevancia de mantener niveles elevados
en la atencién al paciente para asegurar una experiencia positiva. Los pacientes
que perciben un servicio de calidad tienden a reportar una mayor satisfaccion
general, lo cual puede influir en su fidelidad y en la recomendacién de los servicios
a otros. Siendo muy parecidos a los de Suarez et al. (2019), concluyeron que los
usuarios expresaron la necesidad de mejorar el centro con respecto a su estructura
y la interaccién de los trabajadores de salud con el paciente, sugiriendo de manera
crucial arreglar los aspectos en la calidad de los servicios para obtener un
reconocimiento de excelencia, lo que contribuiria a aumentar la satisfacciéon
ciudadana y serviria de esa manera de indicador primordial en el grado de calidad
dada.

Asimismo, el estudio se relaciona con el presentado por Manchado (2021),
qgue llegd a la conclusion de que el enfoque principal se orienta a la mejoria
constante para lograr la maxima satisfaccion del paciente. Este enfoque se
respalda mediante hallazgos que muestran una correlacion del 53,0% entre ambas
variables en el usuario, acompafada de un nivel de confiabilidad del 73,7%.
Ademas, se descubrio que el nivel de satisfaccion es de 81,2%, mientras que sus
expectativas llegan al 88,0%. También se resalta una capacidad de respuesta del
88,0%.

En ese sentido, la dimension satisfaccion del usuario hace referencia a la
opinion general del cliente sobre el trato recibido en los consultorios odontolégicos,
pudiéndose medir a través de diversos indicadores como la calidad del trato
recibido, la comodidad de las instalaciones, la eficacia en los tratamientos y la
atencion personalizada. La satisfaccién del usuario es un componente critico para
el éxito de los servicios de salud, ya que no solo refleja la calidad del servicio, sino

también la disposicion del paciente a continuar utilizando dichos servicios.
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Por otro lado, el objetivo especifico 1, cuyo fin fue determinar la conexion
entre la calidad de servicios y la tangibilidad del usuario, arrojo un valor de 0.950,
p <0.05. Por ello, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Este
resultado indica que la tangibilidad, que abarca elementos como la condicion fisica
de instalaciones, el equipo utilizado y la apariencia del personal, juega un papel
crucial en como los pacientes evaltan la calidad del servicio. Un entorno limpio,
bien mantenido y moderno puede influir positivamente en la percepcion del

paciente, aumentando su confianza en el servicio recibido.

Siendo los resultados parecidos a los de Moncayo (2023), donde llega a la
conclusion de que se evidencia una vinculacion entre la calidad en los servicios y
las practicas en sanidad bucal de pacientes diabéticos. Esta relacion directa implica
gue una atencion de calidad superior se refleja en practicas bucales mas
saludables para estos pacientes. Ademas, una atencién de calidad no solo genera
optimas respuestas referentes a salud dental, sino que también contribuye a una

experiencia satisfactoria para el paciente.

Asimismo, el estudio se relaciona con lo realizado por Espino (2021),
indicando que tanto la excelencia como la satisfaccion del consumidor son
aspectos vitales influyentes en cémo los usuarios perciben y viven la experiencia.
Los pacientes aprecian el trato recibido, la resolucion de sus problemas y la
competencia técnica de los profesionales, por el contrario, se detectaron areas de
mejora referente a aspectos fisicos, sugiriendo que la infraestructura del centro de

salud podria no estar cumpliendo con las expectativas de los usuarios.

Finalmente, la tangibilidad del usuario destaca la importancia de los
elementos fisicos en la experiencia del paciente, los que pueden incluir desde la
modernidad y el estado del equipo odontoldgico hasta el cuidado y la comodidad
del lugar. La percepcion de un entorno bien cuidado y profesional no solo mejora
la imagen de la clinica, sino que también puede reducir la ansiedad del paciente y
aumentar su confianza en el tratamiento recibido, siendo esencial que los
consultorios odontolégicos inviertan en la actualizacion y mantenimiento de sus
instalaciones y equipos para asegurar una experiencia positiva para el paciente.

Ademas, la apariencia profesional y la actitud del personal también son aspectos

33



cruciales que contribuyen a la tangibilidad y, por ende, a la calidad del servicio

percibido.

Respecto al objetivo especifico 2, el cual busca establecer la vinculacion
entre la calidad de servicios y la fiabilidad del paciente, con un Rho de 0.988, p <
0.05. Por lo cual, se desplaza la hipotesis nula y se admite la hipotesis alterna,
concluyendo que existe un vinculo extremadamente fuerte y significativa entre la
fiabilidad del servicio y la percepcion de calidad del usuario. La fiabilidad, que alude

a la destreza de proporcionar un servicio con precision y confiable.

Este acierto es consistente con el analisis presentado por Gonzales et al.
(2019), quien subraya que la satisfaccion y la calidad influyen de manera
significativa en la experiencia general dentro del sector salud, incluida la atencién
odontoldgica, estando estrechamente relacionados con varios aspectos de la
calidad de la atencion. Ademas, los hallazgos también coinciden con el estudio de
Molina y Zapata (2023), lo que sugiere que la satisfaccion del paciente no solo esta
vinculada con la calidad de atencion en si misma, sino también con sus
expectativas y percepciones, mostrando que los pacientes que recibieron una
atencién que cumplié o superdé sus expectativas tendieron a reportar mayores

niveles de satisfaccion.

En este contexto, la dimension fiabilidad del usuario implica la consistencia
y precision en los servicios prestados. Los pacientes valoran altamente la habilidad
del personal calificado del area de salud para cumplir con sus promesas Yy
proporcionar diagnésticos y tratamientos precisos. La confianza en que recibiran
un servicio correcto y a tiempo es esencial para la satisfaccién del usuario. Los
errores o inconsistencias presentan una influencia negativa importante en la
sensacion de la superioridad y en la confianza del beneficiario. Por lo tanto, es
crucial que los consultorios odontolégicos se esfuercen por mantener altos niveles

de fiabilidad en todos los aspectos de su servicio.
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De igual forma el estudio se relaciona con el de Quispe (2023) quien sefiala
la trascendencia crucial de satisfaccion y calidad en el paciente en ofrecer servicios
de salud, dado su impacto en la percepcion global del sistema de salud y en los
resultados de salud tanto individuales como colectivos, indicando que la calidad de
la planificacion en salud puede incidir directamente en la satisfaccion de los

clientes.

Seguidamente con el objetivo 3, el cual es establecer un vinculo entre la
calidad del servicio y la capacidad de respuesta del usuario, se obtuvo un Rho de
0.921, p < 0.05. Por lo cual, se deslinda la hipétesis nula y se admite la hipotesis
alterna, concluyendo que existe una relacion muy fuerte y relevante entre la
capacidad de respuesta y la calidad del servicio percibido. Este resultado sugiere
que la rapidez y eficacia con la que los servicios son proporcionados tienen un

impacto considerable en como los pacientes ven el servicio otorgado.

Este hallazgo es consistente con el estudio realizado por Palomino (2024),
demostrando que, aungue una atencién de calidad puede establecer los cimientos
para la satisfaccion del paciente, otros elementos, como una comunicacién
efectiva, un entorno comodo y la percepcién del resultado del tratamiento, también

pueden influir para el beneficio general.

Ademas, lo obtenido también concuerda con el estudio de Inga y Tevés
(2023), donde se evidencia que cuando la calidad en el servicio aumenta, asi
también lo hace la satisfaccion, y viceversa. Por ende, mejorar uno de estos, tanto
en términos de atencion clinica como administrativa, puede resultar en una mayor
satisfaccion por parte del paciente. Este aumento en la satisfaccion del paciente
puede tener repercusiones positivas en los resultados de salud y en la percepcion

general del sistema de salud por parte de la comunidad.

Asimismo, la capacidad de respuesta del usuario alude a la prontitud y
eficacia con la que el personal de salud atiende a las necesidades vy
preocupaciones de los pacientes, incluyendo tiempos de espera, la rapidez en la
atencion de y la habilidad de solucionar inconvenientes de forma eficaz. Los

pacientes valoran un servicio que responda rapidamente a sus necesidades y que
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ofrezca soluciones adecuadas sin demoras, mejorando las respuestas se puede
contribuir significativamente a la opinion positiva de la calidad y la satisfaccion del
servicio en general. Es esencial que las clinicas odontoldgicas implementen planes

operativos que permitan una atencion rapida y eficaz.

En relacion con el objetivo 4, que busca instituir la conexion entre la calidad
de servicios y la seguridad de respuesta del usuario, se encontrd un valor de 0.912,
p < 0.05. Por lo cual, se desierta de la hipétesis principal admitiendo asi la
alternativa, concluyendo que existe una relacion muy fuerte y significativa entre la
seguridad percibida y la calidad del servicio. Este resultado indica que los usuarios
que perciben altos niveles de seguridad en los procedimientos y en la interaccién
con el personal odontoldgico tienden a evaluar el nivel del servicio. La perspectiva
de seguridad abarca tanto la competencia técnica del personal como la confianza
en que se estan siguiendo protocolos adecuados para asegurar una mejorar la

salud.

Siendo lo obtenido muy parecido a los presentados por Mufioz et al. (2022),
donde llega a la conclusion de que cuando los clientes perciben un trato confiable
y empético, su nivel de satisfaccion tiende a aumentar. A pesar de eso, no se

identificd una importante vinculacién, ni con los elementos fisicos de la institucion.

Siendo la seguridad de respuesta del usuario util para comprender la
confianza y seguridad que sienten los pacientes en el servicio recibido. La
percepcion de seguridad incluye aspectos como la habilidad y competencia del
personal, la seguridad de los procedimientos y la proteccion de la informacién del
paciente. Un entorno seguro y confiable es fundamental para la tranquilidad del
paciente y su disposicion a continuar utilizando los servicios ofrecidos. Asegurar

altos estandares de seguridad puede mejorar significativamente las dificultades.}
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V. CONCLUSIONES

Del objetivo general se obtuvo la existencia de una vinculacion positiva alta
entre la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario en los consultorios
externos de odontologia de un establecimiento de salud de Lima, con un Rho =
0,840 y p-valor = 0,000. Concluyendo que, la calidad del servicio presenta un rol
muy importante al ofrecer una satisfaccion de los clientes en los consultorios,
ademas aquellos que presentan una buena satisfaccion tienden a ser leales y
repetir los servicios, lo cual contribuye directamente a la estabilidad financiera y

crecimiento del negocio.

Del primer objetivo especifico, se comprobo la existencia de una vinculacion
entre la calidad de servicio y la tangibilidad del usuario en consultorios externos de
odontologia en establecimiento de salud de Lima, donde se confirma una relacion
positiva muy alta con un Rho de 0,950 y p-valor de 0,000. Por ello se concluye que,
al tener una buena calidad de servicio, garantiza una buena presentacion
tangiblemente sélida que a su vez genera en el cliente una sensacion de fiabilidad
y compromiso con la excelencia, lo cual es esencial para mantener la confianza del

usuario y fortalecer la reputacién del distintivo en el mercado.

Del segundo objetivo especifico, se comprobd existe relacién importante
entre la calidad servicios y la fiabilidad del usuario en consultorios externos de
odontologia en establecimiento de salud de Lima, con una asociacion positiva muy
alta, representado con un Rho de 0,988 y p-valor de 0,000. En conclusion, una alta
fiabilidad implica que los clientes pueden contar con que sus necesidades seran
atendidas de manera oportuna y precisa, lo cual es esencial para establecer y

conservar vinculos firmes y perdurables con los usuarios.

Del tercer objetivo especifico, se comprobd que existe relaciéon importante
entre la calidad servicios y la capacidad de respuesta del usuario en consultorios
externos de odontologia en establecimiento de salud de Lima, con una asociacion
positiva muy alta, representado con un Rho de 0,921 y p-valor de 0,000. En

conclusién, una respuesta rapida puede influir positivamente en la percepcion de
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la empresa, mostrandola como proactiva y comprometida con la satisfaccion del

cliente, lo cual es crucial para sostener una ventaja desafiante en el mercado.
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V. RECOMENDACIONES

Se recomienda crear consultorios contemporaneos y acogedores con
acceso gratuito a Wi-Fi y tecnologia como realidad aumentada para educar a los
pacientes. Deben disefiarse con colores suaves, iluminaciéon adecuada Yy
ventilacion optima para un ambiente confortable. Segun el modelo SERVQUAL de
Espino, R. (2021), el mobiliario ergondmico y acogedor promueve el bienestar de

pacientes y personal médico.

Se recomienda enfocarse en mejorar continuamente la experiencia del
cliente a través de plataformas digitales para consultas virtuales y seguimiento
remoto. En el futuro, es crucial adaptarse a las tendencias emergentes y las
demandas del mercado, introduciendo nuevos servicios, tecnologias avanzadas y
métodos de interaccion innovadores. Segun el modelo SERVQUAL de Espino,
R.(2021), esto incluye el uso de inteligencia artificial y realidad aumentada para
personalizar la atencion y la educacion de manera interactiva, asi como la
implementacion de sistemas agiles para recoger y utilizar eficazmente la

retroalimentacion de los clientes.

Se recomienda mantener y mejorar constantemente la capacidad de
satisfacer las necesidades de los consumidores de manera puntual y precisa,
mediante el uso de software de CRM y plataformas para la gestién de pedidos. De
acuerdo con el Modelo de Calidad y Satisfaccion del Cliente de Bravo et al., (2023),

es fundamental centrarse en optimizar los procesos internos y las
estrategias de gestion para asegurar que los servicios se brinden con la maxima

eficacia y precision hacia los clientes.

Se recomienda optimizar los procesos y sistemas internos para asegurar
reacciones rapidas y efectivas ante las demandas y dudas de los pacientes, esto
implica la adopcién de tecnologias avanzadas como sistemas de administracion de
tickets o chatbots para aumentar la eficiencia en atender al usuario. De acuerdo
con el Modelo de Calidad y Satisfaccion del Cliente de Tapia, I. (2022), es

fundamental capacitar al personal en competencias de comunicacion y capacidad
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para resolver conflictos, facilitando respuestas agiles y precisas que demuestren el

compromiso corporativo con la complacencia del cliente.
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Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y Muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica utilizada

Enfoque: Cuantitativa

Tipo: Basica

Disefio: No experimental
Método: Hipotético-Deductivo
Alcance: Descriptivo-correlacional
Corte: Transversal

Poblacion: Conformada por 150
pacientes que fueron atendidos en
consultorios externos odontolégico
perteneciente a un establecimiento
de salud privado o del estado en
LIMA.

Muestra: Se conformara por 150
usuarios

Técnica
Encuesta

Instrumentos:

Cuestionario para calidad de servicio
Cuestionarios para satisfaccién del
usuario

Normalidad: Kolmogorov-Smirnov
Contrastacién de hipotesis:
Spearman o Pearson

Confiabilidad: Alpha de Cronbach
Validez: Juicio de expertos




Anexo 2: Tabla de operacionalizaciéon de las variables
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Satisfaccion del
usuario

Se trata de una
amalgama compleja
de requerimientos
identificados por el
usuario, sus
expectativas en
cuanto a la atencion
recibida, y su
vivencia respecto a
dicha atencion, lo
cual se erige como
un indicador
significativo del
comportamiento del
paciente (2020).

La variable esta
definida segun las
dimensiones calidad
funcional, calidad
técnica, confianza,
valor percibido y
expectativas. Se
empleara un
instrumento
compuesto por 5
dimensiones, las
cuales estan
representadas por 20
items politdmicos, que
a su vez engloban 15
indicadores. Ademas,
se hallan en escala de
medicion ordinal tipo
Likert.

Calidad
funcional

Calidad técnica
Confianza

Valor percibido

Expectativas

Necesidades
Soluciones

Perfeccionamiento
Automatizacion
Visién

Desempefio

Valoracioén
Calidad

e Percepcion

Informacioén
Atencion
Promesas

1-4

5-6

7-10

11-16
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Sumamente
insatisfecho (1)
Bien
insatisfecho (2)
NI insatisfecho,
ni satisfecho (3)
Bien satisfecho
(4)
Sumamente
satisfecho (5)

No satisfecho
(20-46)
Regularmente
satisfecho
(47-73)
Satisfecho
(74-100)1




FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Denominacion

Cuestionario de calidad de servicio (SERVQUAL)

Autor:
Procedencia:

Aplicado por:

Modificado por:

Administracion:

Duracion:

Significacion:

Aplicacion:

Estructura:

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988)

Estados Unidos

C.D. Gémez Bautista, lvonny Fanny (2024)

C.D. Gémez Bautista, lvonny Fanny (2024)

Individual

10 minutos

El cuestionario tiene el objetivo de conocer la
percepcion de la calidad de servicio

Pacientes que fueron atendidos en consultorios
externos odontoldgico perteneciente a un
establecimiento de salud privado o del estado en LIMA.
El cuestionario estuvo conformado por 6 dimensiones
(fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta,
empatia, seguridad y credibilidad). Cuenta con 30 items
con 5 alternativas: Muy en desacuerdo (1), En
desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De

acuerdo (4) y Muy de acuerdo (5)




FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Denominacion

Cuestionario de satisfaccion del usuario

Autor:
Procedencia:

Aplicado por:

Modificado por:

Administracion:

Duracion:

Significacion:

Aplicacion:

Estructura:

Mejias y Manrique (2011)

Peru

C.D. GOmez Bautista Ivonny Fanny (2024)

C.D. GOmez Bautista Ilvonny Fanny (2024)

Individual

10 minutos

El cuestionario tiene el objetivo de conocer la
satisfaccion del usuario

Pacientes que fueron atendidos en consultorios
externos odontoldgico perteneciente a un
establecimiento de salud privado o del estado en LIMA.
El cuestionario estuvo conformado por 5 dimensiones
(calidad funcional, calidad técnica, confianza, valor
percibido y expectativas). Cuenta con 20 items con 5
alternativas: Sumamente insatisfecho (1), Bien
insatisfecho (2), NI insatisfecho, ni satisfecho (3), Bien

satisfecho (4) y Sumamente satisfecho (5)




Anexo 3. Instrumentos
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

El siguiente instrumento permitira evaluar la percepcion sobre la calidad de servicio. Por lo tanto, contiene
interrogantes, las cuales tendra que leer detenidamente y marcar con un aspa (X) la respuesta que

considere conveniente. Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

R N W b~ O

Muy en desacuerdo

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran confidenciales y con fines

académicos.
N° | Interrogante 1| 2 3 4 |5
Tangibilidad
Las instalaciones del consultorio odontolégico son atractivas para
! el usuario.
) Las instalaciones para la atencion del servicio denotan una

limpieza que inspira comodidad

3 | El personal de salud se presentan correctamente uniformados.

El centro de salud en el que corresponde el consultorio
4 | odontoldgico cuenta con ambientes modernos para la atencién al

paciente

En las instalaciones del consultorio odontol6gico utilizan equipos
informéticos modernos para la atencion
Fiabilidad

6 | La atencién entregada por el personal de salud fue la adecuada.

El personal de salud siempre esta dispuesto atenderlo con el

debido interés.

8 | Pudieron absolver sus consultas despejando dudas e inquietudes.

El tiempo de atencidn del servicio, cree que fue la adecuada

10 | El odontdlogo respeta el horario de atencidn que esta establecido

Capacidad de respuesta

11 | El odontélogo muestra habilidad en su trabajo.




El tiempo de atencion del personal de salud es aquel establecido

12 en sus procedimientos internos.

El odont6logo muestra predisposicion para atender a sus
13 consultas.
14 | El odont6logo lo atendié con rapidez absolviendo sus dudas

Observo la cooperacion y apoyo mutuo entre el personal de salud
o para proponerle una solucion rapida a su consulta

Seguridad
16 | El personal del centro de salud le transmiten confianza y seguridad

Percibe seguridad al realizar sus procedimientos odontoldgicos
o dentro del centro de salud.

Considera Ud. que su atencion fue dada en un ambiente seguro y
18 apropiado.

Las respuestas recibidas por el odontdlogo fueron confiables y
19 seguras.

Considera que el centro de salud cumple con las medidas de
20 seguridad apropiadas

Empatia

Considera que el centro de salud atiende las necesidades de sus
2t pacientes con respecto a la consulta odontolégica.

Considera que el odont6logo comprende con facilidad las
22 inquietudes que usted presenta.

El odontdlogo demuestra tolerancia en las explicaciones de las
23 consultas.

Considera que los horarios de atencién del centro de salud son
24 pensados en las necesidades de los pacientes de odontologia.

Las orientaciones brindadas por el odontélogo son claras y
2 precisas, enfocadas en lo que usted necesita.

Credibilidad

Considera que el odontélogo que lo atendié tiene las credenciales
26 y experiencia necesarias para tratar su condicion
- Le proporcionaron informacion clara y transparente sobre los

procedimientos y costos antes de iniciar el tratamiento.




’8 El odontologo respondi6 a todas sus preguntas y preocupaciones
de manera clara y comprensible

El odontélogo hizo referencia a estudios, guias clinicas o

29
estandares profesionales para justificar sus recomendaciones

Percibié transparencia, integridad y profesionalismo en la

30 | conducta del personal y en la forma en que se manejaron los

procedimientos

Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988)
Modificado por: Gémez Bautista lvonny Fanny (2024)
Enlace: https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-

SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO
El siguiente instrumento permitira evaluar la satisfaccion del usuario. Por lo tanto, contiene interrogantes,
las cuales tendra que leer detenidamente y marcar con un aspa (X) la respuesta que considere

conveniente. Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Sumamente satisfecho

Bien satisfecho

Ni insatisfecho ni satisfecho

Bien insatisfecho

| N W A~ O

Sumamente insatisfecho

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran confidenciales y con fines

académicos.

N° | Interrogante 1] 2 3 4 |5

Calidad funcional

¢,Cuén satisfecho esta con atencion a sus consultas por parte del

! odontdlogo?
5 ¢, Se siente satisfecho con la manera en la que su requerimiento fue
solucionado?
¢, Cuan satisfecho esta con el conocimiento del personal de salud
3 sobre los intereses y necesidades de los pacientes?
4 ¢, Qué tan satisfecho esta con la disposicién de los trabajadores de

salud para atender sus quejas y reclamos?

Calidad técnica

5 | ¢ Qué tan satisfecho esta con los servicios automatizados?

6 | ¢Qué tan satisfecho esta con atencion a los tramites realizados?

Confianza

7 | ¢ Qué tanto confia en la informacion que le brindan?

¢, Qué tan satisfecho esta con el nivel de cumplimiento que brinda

8 el odontoélogo respecto a sus respuestas?

9 ¢, Qué tanto confia en las orientaciones que le brindan respecto a
sus reclamos?

10 ¢ Qué tanto confia en la privacidad de su informacién por el

personal del centro de salud?




Valor percibido
11 ¢ Qué tan satisfecho esta con los medios de comunicacion que
tiene el centro de salud para la consulta odontoldgica?
¢, Qué tan satisfecho estd con la atencion entregada por el
12 odontélogo al momento de darle alguna respuesta?
¢, Qué tan satisfecho esta con el comportamiento del personal de
13 salud cuando lo atienden?
¢, Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera que se toma al
14 momento de ser atendido?
15 ¢, Qué tan satisfecho esta con la accesibilidad a la informacién ante
una inquietud o consulta que el centro de salud le brinda?
16 ¢, Qué tan satisfecho esté con el esfuerzo que realiza el personal de
salud por brindar un buen servicio al usuario?
Expectativas
17 Que los usuarios tengan respuestas a las solicitudes realizadas de
manera oportuna.
Que los tramites recibidos sean con amabilidad por los
18 trabajadores del centro de salud
Que los horarios de atencion del centro de salud estén acordes a
19 las necesidades del usuario.
20 Que el personal de salud me explique de manera clara y adecuada
sobre los pasos o trdmites para la atencion de un requerimiento.

Autor: Mejias y Manrique (2011)

Modificado por: Gmez Bautista Ivonny Fanny (2024)

Enlace:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Anexo 4. Solicitudes de la UCV para realizar investigacion en un establecimiento de
salud




Anexo 5. Carta de aceptacion del establecimiento de salud

n |a finalidad




Anexo 6. Consentimiento y/o asentimiento informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Calidad de servicios y satisfaccion del usuario en
consultorios externos de odontologia en un establecimiento de salud de
Lima,2024.

Investigador (a) (es): Ivonny Fanny GOmez Bautista

Articulo I. Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en consultorios externos de odontologia en un establecimiento de salud de
LIMA,2024”, cuyo objetivo es evaluar la relacion que existe entre la calidad de servicios
y el grado de satisfaccion del usuario atendidos en consultorios externos de
odontologia en un establecimiento de salud de Lima. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes del programa de estudio de maestria en gestion de los
servicios de la salud, de la Universidad César Vallejo delcampus Lima Ate, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidady con el permiso de la institucion:
ORALGROUP consultorios odontolégicos.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El impacto del problema de la investigacidn se trata de comprender la relacion entrela
calidad de servicio y satisfacen del usuario en consultorios externos de odontologia en
un establecimiento de salud de Lima, 2024. Esta investigacion tieneel potencial de
impulsar el avance del conocimiento académico también puede generar un impacto en
la practica profesional, Algunos de los posibles impactos influyen: 1) tangibilidad, 2)
fiabilidad, 3) capacidad de respuesta,4) seguridad,5) empatia,6) credibilidad
contribuyendo a la atencion del usuario.

Articulo Il. Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas

Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara
en el ambiente de consultorios externos de odontologia de la institucion: ORALGROUP
consultorios odontoldgicos Las respuestas al cuestionario o guia: deentrevista seran



codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Articulo lll. Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Articulo IV. Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucional
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ningunaotra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Articulo V. Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificaral
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Articulo VI. Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Ivonny Fanny Gomez Bautista email: gomezbautistaivon@gmail.com y asesorGerman
Vicente Garay Flores email: gvgarayf@yahoo.es.

Articulo VII.Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacidén autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos...............cooeeeene.n.
Fechay hora:

Firma:


mailto:gomezbautistaivon@gmail.com
mailto:gvgarayf@yahoo.es

Titulo de la investigacion: Calidad de servicios y satisfaccion del usuario en
consultorios externos de odontologia en un establecimiento de salud de
Lima,2024.

Investigador (a) (es): lvonny Fanny Gémez Bautista

Articulo VIII. Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicios vy
satisfaccion del usuario en consultorios externos de odontologia en un
establecimiento de salud de Lima,2024 ”, cuyo objetivo es evaluar la relacién que
existe entre la calidad de servicios y el grado de satisfaccion del usuario atendidos
en consultorios externos de odontologia en un establecimiento de salud de Lima,
.Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del programa de estudio de
maestria en gestion de los servicios de la salud, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima-Ate, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de la institucion : ORALGROUP consultorios odontolégicos

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El impacto del problema de la investigacion se trata de comprender la relacion entre
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en consultorios externos de
odontologia en un establecimiento de salud de Lima, 2024. Esta investigacion tiene
el potencial de impulsar el avance del conocimiento académico también puede
generar un impacto en la practica profesional, Algunos de los posibles impactos
influyen: 1)tangibilidad, 2)fiabilidad, 3)capacidad de respuesta
,4)seguridad,5)empatia,6)credibilidad, contribuyendo a la atencion del usuario.

Articulo IX. Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas

Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de minutos y se realizara
en el ambiente de consultorios externos de odontologia de la institucion.
ORALGROUP consultorios odontoldgicos. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto,
seran anénimas.



Articulo X. Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Su menor hijo(a)/representado puede hacer todas las preguntas para aclarar sus
dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisidon sera respetada.
Posterior a que su hijo haya aceptado participar puede dejar de participar sin ningin
problema.

Articulo XI. Riesgo (principio de No maleficencia):

La participacion de su menor hijo(a)/representado en la investigacion NO existira
riesgo o dafo en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas
gue le puedan generar incomodidad a su menor hijo(a)/representado tiene la
libertad de responderlas o no.

Articulo Xll.Beneficios (principio de beneficencia):

Mencionar que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Articulo XIII. Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados de la investigacion deben ser andnimos y no tener ninguna
forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacion recogida en la
encuesta o entrevista a su menor hijo(a)/representado es totalmente confidencial y
no serd usada para ningan otro propésito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Articulo XIV. Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) Ivonny Fanny Gomez Bautista email: gomezbautistaivon@gmail.com y asesor
German Vicente Garay Flores email: gvgarayf@yahoo.es.

Articulo XV. Asentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo que mi menor
hijo(a)/representado participe en la investigacion.

Nombre y
apellidos:

Firma(s):

Fechay hora:

62


mailto:gomezbautistaivon@gmail.com
mailto:gvgarayf@yahoo.es

Anexo 7. Matriz Evaluacion por juicio de expertos.

Instruccién:

A continuaciéon, se le hace llegar el instrumento de datos del Cuestionario que
permitira recoger la informacién en la presente investigacion “de Calidad de servicio
usuario en consultorios externos de odontologia en un
establecimiento de salud, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

y satisfaccion del

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
- E_I/Ia |te_rp/pregunta pe[tenece ala 1 de acuerdo
Suficiencia dimensién/subcategoria y basta para |
o 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta
_ EJ/I_a |tem/pregunta_1 se comprepde 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y 0 en desacuerdo
semantica son adecuadas '
El/la item/pregunta tiene relacién 1: de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta )
o 0: en desacuerdo
midiendo
El/la item/pregunta es esencial o ,
. . X 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser :
incluido. 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008)




Matriz de validacion del cuestionario sobre la calidad de servicio

Definicién de la variable:

Este se entiende como una prueba general realizada en el usuario referente a la

excelencia del servicio recibido, podemos observar que muchos profesionales no

logran desempefiar de forma satisfactoria sus responsabilidades trabajan con mas

procesos y procedimientos, los cuales pueden ser abordados de manera individual o

en conjunto (Agarwal et al., 2019).

Dimensiones

Indicadores

item

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Tangibilidad

Infraestructura

1. Las instalaciones del
consultorio odontoldgico
son atractivas para el
usuario.

—_—

—

—

—

2. Las instalaciones para la
atencién  del  servicio
denotan una limpieza que
inspira comodidad

Presentacion de
las personas

3. El personal de salud se
presentan correctamente
uniformados.

Limpieza

4. El centro de salud en el
que corresponde el
consultorio odontolégico
cuenta con ambientes
modernos para la atencién
al paciente

5. En las instalaciones del
consultorio odontoldgico
utilizan equipos
informaticos modernos
para la atencidn

Fiabilidad

Sencillez de
tramites

6. La atencidén entregada
por el personal de salud
fue la adecuada.

7. El personal de salud
siempre esta dispuesto
atenderlo con el debido
interés.

Continuidad

8.Pudieron absolver sus
consultas despejando
dudas e inquietudes.

Respeto

9. El tiempo de atencién
del servicio, cree que fue la
adecuada




Capacidad
de respuesta

10. El odontdlogo respeta
el horario de atencién que
estd establecido

Claridad

11. El odontdlogo muestra
habilidad en su trabajo.

Disposicion

12. El tiempo de atencidn
del personal de salud es
aquel establecido en sus
procedimientos internos.

13. El odontdlogo muestra
predisposicién para
atender a sus consultas.

Tiempo de
atencion

14. El odontdlogo lo
atendio con rapidez
absolviendo sus dudas.

15. Observo la
cooperaciébn y  apoyo
mutuo entre el personal de
salud para proponerle una
solucién rapida a su
consulta.

Seguridad

Confianza

16. El personal del centro
de salud le transmiten
confianza y seguridad

17. Percibe seguridad al
realizar sus
procedimientos
odontoldgicos dentro del
centro de salud.

Honestidad

18. Considera Ud. que su
atencién fue dada en un
ambiente seguro y
apropiado.

Servicio

19. Las respuestas
recibidas por el
odontdlogo fueron

confiables y seguras.

20. Considera que el
centro de salud cumple
con las medidas de
seguridad apropiadas

Empatia

Amabilidad

21. Considera que el
centro de salud atiende las
necesidades de sus
pacientes con respecto a la
consulta odontoldgica.

Atencion
individualizada

22. Considera que el
odontdlogo  comprende
con facilidad las
inquietudes que usted
presenta.




23.El odontélogo
demuestra tolerancia en
las explicaciones de las
consultas.

Tolerancia

24. Considera que los
horarios de atencién del
centro de salud son
pensados en las
necesidades de los
pacientes de odontologia.

25. Las orientaciones
brindadas por el
odontdlogo son claras vy
precisas, enfocadas en lo
gue usted necesita.

Credibilidad

Trasparencia

26. Considera que el
odontdlogo que lo atendio
tiene las credenciales vy
experiencia necesarias
para tratar su condicidn

27. Le proporcionaron
informacion clara y
transparente sobre los
procedimientos y costos
antes de iniciar el
tratamiento.

Consistencia

28. El odontologo respondio a
todas sus preguntas vy
preocupaciones de manera
clara y comprensible

Responsabilidad

29. ElI odontdlogo hizo
referencia a estudios, guias
clinicas 0 estandares
profesionales para justificar
sus recomendaciones

30. Percibid transparencia,
integridad y
profesionalismo en la
conducta del personal y en
la forma en que se
manejaron los
procedimientos.




Matriz de validacion del cuestionario sobre la Satisfaccion del usuario

Definicién de la variable:

Satisfaccion del usuario, se define como la valoracion que realiza el usuario
hacia un servicio, se trata de una amalgama compleja de requerimientos
identificados por el usuario, sus referentes a lo que ha recibido, y su vivencia
respecto a dicha atencion, lo cual se erige como un referente significativo del

pensamiento del usuario Durmus y Akbolat, (2020).

_ ) Elg| €8 5
. . Indicadores Item 2| 2| 8| €| Observacion
Dimensiones = S| 5|2
»n o oc
1. ;Cuén satisfecho esta
con atencion a sus 1 1 1 1
consultas por parte del
odontélogo?
Necesidades 55 5e siente satisfecho con
la manera en la que su 1111111
requerimiento fue
solucionado?
Calidad 3. éCudn satisfecho estd
funcional con el conocimiento del
personal de saludsobrelos | 1 |1 11 | 1
. intereses y necesidades de
Soluciones los pacientes?
4. ¢Qué tan satisfecho esta
con la disposicién de los
trabajadoresde saludpara | 1 |1 |1 | 1
atender sus quejas y
reclamos?
: . 5. ¢Qué tan satisfecho estd
, Perfeccionamient .
Calidad o con los servicios | 11111 1 1
técnica automatizados?
6. ¢Qué tan satisfecho estd
Automatizacion | con atenciénalostramites | 1 | 1 | 1 | 1
realizados?
7. ¢Qué tanto confia en la
informacion que el1111111
brindan?
8. ¢Qué tan satisfecho
Vision esta con el nivel de 111111
, cumplimiento que brinda el
Confianza odonptc’)logo regpecto a sus
respuestas?
- 9. ¢Qué tanto confia en las
Desempeiio . .
orientaciones que les 1111111
brindan respecto a sus
reclamos?




10. ;Qué tan satisfecho
estd con los medios de
comunicacién que tiene el
centro de salud para la
consulta odontoldgica?

Valor
percibido

Valoracion

11. ¢éQué tan satisfecho
estd con los medios de
comunicacién que tiene el
centro de salud para la
consulta odontoldgica?

12. ¢éQué tan satisfecho
estd con la atencidn
entregada por el
odontdlogo al momento
de darle alguna respuesta?

13. ¢Qué tan satisfecho
esta con el
comportamiento del
personal de salud cuando
lo atienden?

Confianza

14. ¢Qué tan satisfecho
estd con el tiempo de
espera que se toma al
momento de ser atendido?

15. ;Qué tan satisfecho
esta con la accesibilidad a
la informacion ante una
inquietud o consulta que el
centro de salud le brinda?

16. ¢Qué tan satisfecho
esta con el esfuerzo que
realiza el personal de salud
por brindar un buen
servicio al usuario?

Expectativas

Percepcion

17. Que los usuarios
tengan respuestas a las
solicitudes realizadas de
manera oportuna.

Informacion

18. Que los tramites
recibidos sean con
amabilidad por los
trabajadores del centro de
salud

Atencion

19. Que los horarios de
atencién del centro de
salud estén acordes a las
necesidades del usuario.

Promesas

20. Que el personal de
salud me explique de
manera clara y adecuada
sobre los pasos o tramites
para la atenciéon de un
requerimiento.




Anexo 8. Ficha de validacion de expertos










Anexo 9. Validez y confiabilidad

Ficha de validacion de instrumentos para la recoleccién de datos

EXPERTO GRADO APLICABILIDAD
Delia Mercedes Reynaldo Padilla doctora Aplicable
Juan Eduardo Vésquez lzquierdO Magister Aplicable

Javier Farias Jara Doctor Aplicable




Confiabilidad del estudio

Nivel de consistencia

Alfa de Cronbach

Instrumento

Buena

975

Cuestionario de Calidad de

servicio

Buena

,991

Cuestionario de la Satisfaccion

del usuario

Nota. Tabla realizada sobre la confiabilidad del estudio

Base de datos

Satirfaccidn del wruarin

[r1z[r1s[rze[rz1[rez[Faz] P2a]Fzs[rzs [Fzr[rzs[Fza[r3e| Pa1]F3z[P3z[Faa[Pes|Fac[rPav[Pas|Fas [Pas| Pa1[Paz| Faz[Fad[Fras]

Yalur parcibidn

Cunfianza

Calidad
thomica

F1| Pz P3| P4 P5 | Fe | 7| P2 | Pe [Pie]Pr1]Fiz[Fiz[Fia]ris

Tanqibilidad

Nota. Los resultados de la base de datos.

los instrumentos utilizados para cada variable son

Asi se puede verificar que

adecuados para alcanzar los resultados deseados, por lo que el minimo aceptable es

de 0.700.
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Nota. Datos de la prueba piloto



Anexo 10. Tamafo de la muestra

Aplicacion de la prueba finita para la obtencion de la muestra del estudio:

B N.Z%p.q
" ZZpgter(N-1

Reemplazamos los valores con los datos

_ 245 (1,96) (0,5)(0,5) — 150 =
"~ (1,96)2.(0.5).(0.5)+(0,05)2 (1400—-1) -

Donde:

N: Poblacion de total de 245

p: Probabilidad de éxito es del 0,5

g: Probabilidad de fracaso es del 0,5

Z: 1,96 para un nivel de confianza de 95%

e: Error de la muestra es de 5% (0,05)

La muestra que se tomara en este estudio ser4d de 150 usuarios en
consultorios externos de odontologia en un establecimiento de salud de Lima, 2024

siendo estos la cantidad de personas que seran encuestados para pasar los datos de

forma estadistica.



Tabla
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.  Estadistico Gl Sig.

Satisfaccion del ,306 150 ,000 , 762 150 ,000
usuario

Tangibilidad ,402 150 ,000 ,657 150 ,000
Fiabilidad ,389 150 ,000 677 150 ,000
Capacidad de ,356 150 ,000 717 150 ,000
respuesta

Seguridad 353 150 ,000 , 716 150 ,000
Empatia ,336 150 ,000 , 730 150 ,000
Credibilidad ,368 150 ,000 , 7102 150 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Los resultados obtenidos de Kolmogorov-Smirnov por medio de SPSS indicaron que
estos no se distribuyen normalmente. Esto significa que el grado de significancia fue

inferior a 0.05, lo que llevé al descarte de la hip6tesis nula que postulaba una
distribucién normal de los datos.

Tabla

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Rho Significado
0 Correlacion nula
0.01-0.19 Correlacioén positiva muy baja
0.20-0.39 Correlacién positiva baja
0.40 - 0.69 Correlacién positiva moderada
0.70-0.89 Correlacion positiva alta
0.90-0.99 Correlacién positiva muy alta

1

Correlacioén perfecta

Nota. Hernandez y Mendoza (2018) Metodologia de la investigacion
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