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RESUMEN

El presente trabajo trata de brindar aspectos relevantes sobre la calidad de servicio y
su influencia en el nivel de satisfaccion en la empresa Dibujando Sonrisas E.I.LR.L.;

ubicada en el C.P. Augusto B. Leguia Mz. G Lt. 18 — Tacna.

El tipo de investigacion es basica, de disefio experimental, transversal y causal
explicativo; fundamentado en la naturaleza del problema con un nivel de investigacién

descriptivo, pues pretende medir de manera independiente los conceptos o variables.

Del resultado de la investigacion, se puede concluir que la calidad de servicio influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los pacientes de Dibujando Sonrisas
E.ILR.L. Teniendo un nivel de calidad de servicio medio al igual que el nivel de

satisfaccion también medio.

Palabras Claves: Calidad de Servicio y Nivel de Satisfaccion



ABSTRAC

The present work refers to the relevant aspects of the quality of the service and its
influence on the level of satisfaction, the dental work in Dibujando Sonrisas E.l.R.L.

located at C.P. Augusto B. Leguia Mz. G Lt. 18 - Tacna.

The type of research is basic, of experimental design, transversal and explanatory
causal; Fundamentals in the nature of the problem with a level of descriptive and

causal research.

The result of the investigation, it can be concluded that the quality of the service

influences the level of satisfaction of the patients of Dibujando Sonrisas E.I.R.L.

Having a level of average quality of service as well as a medium level of satisfaction.

Key Words: Quality of Service and Level of Satisfaction.
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1.1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Identificacién y determinacion del problema.

En los altimos afios la demanda odontologia en nuestra ciudad ha ido creciendo
vertiginosamente por dos motivos principalmente: (a) vivimos en un época en
el que la imagen exterior es tan significativa que ha llegado a condicionar
nuestras vida, donde las redes sociales y la televisién han potenciado esta
preocupacion por mantenernos fisicamente atractivos; y (b) la gran afluencia
de turistas que arriban a nuestra ciudad, donde la mayoria provienen del vecino
pais de Chile. Segin PROM PERU (2017), éstos turistas llegan a Tacna por
diversos motivos; entre ellos, por nuestro comercio local y los buenos servicios

de alojamiento, transporte, alimentacion y salud.

A raiz de esta creciente demanda; se han creado e implementado diversos
establecimientos odontoldgicos, aperturados principalmente en la zona

céntrica de nuestra ciudad.

Dada esta realidad es preciso realizar evaluaciones, almenos, semestrales,
sobre la calidad ofertada y su impacto en el nivel de satisfaccion de los
pacientes que acceden a estos servicios; consiguiendo de esta forma un
conocimiento amplio de aquellos puntos claves para lograr las mejoras
significativas de acuerdo a las exigencias planteadas por estos mismos

pacientes.



En tal sentido; el presente estudio trata de proveer a los interesados en este
tema, un anélisis adicional desde la perspectiva de un trabajo orientado al

paciente, donde el principal enfoque es el de construir relaciones a largo plazo.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema principal

- ¢Como influye la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion de los

pacientes de Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018?

1.2.2 Problemas secundarios

- ¢Cual es el nivel de la calidad de servicio percibida por los pacientes de

Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018?

- ¢Cual es el nivel de satisfaccion que caracteriza a los pacientes de

Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018?



1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo general

- Determinar la influencia de la calidad de servicio en el nivel de
satisfaccion de los pacientes de Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo

2018.

1.3.2 Objetivos especificos

- Determinar el nivel de la calidad de servicio percibida por los pacientes de

Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018.

- Determinar el nivel de satisfaccién que caracteriza a los pacientes de

Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018.

1.4 Justificacion de la investigacion

Dibujando Sonrisas E.I.R.L. es una empresa legalmente constituida desde el
01 de septiembre de 2014, la cual cumple con los requerimientos exigidos para
establecimientos de este rubro. En ese sentido, cabe precisar que la
administracién de Dibujando Sonrisas E.I.R.L. esta orientada a la formalidad
y a contar con procesos claramente definidos en el desarrollo de sus
actividades. Sin embargo, carece de una evaluacion de la percepcion que les

permitan evaluar que tan bien o mal vienen desarrollando sus actividades desde
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el punto de vista de sus pacientes. Por tal motivo durante el afio 2018 tuvo una
desaceleracion en su crecimiento econémico, propiciando en ésta cierto grado

de contrariedad en la toma de sus decisiones.

En palabras de su gerente, la Cirujano Dentista Judith S. Cutipa Cardenas, “es
preciso que cada organizacion conozca el fruto de su trabajo, pero no solo
plasmado en el nimero de atenciones diarias, sino en la calidad su servicio y
que tan satisfechos estan los pacientes”; de acuerdo a esa linea de analisis se
pretende realizar una evaluacion de estos factores claves para la toma de

decisiones de Dibujando Sonrisas E.I.R.L.



2.1

11

MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

Segun Espejo Loyola, 2018 en su Tesis “Calidad de servicio en la atencion
odontoldgica de pacientes que acuden al servicio de estomatologia de una
institucion publica y privada en la provincia de Lima, San Martin de Porres

en el afio 2017”.

Concluyeron que la calidad de servicio Clinica Dental Docente Cayetano
Heredia es mayor que la del Departamento de Odontoestomatologia del
Hospital Cayetano Heredia en el afio 2017; y esto debido a que la empatia
que brinda el profesional en la atencion odontoldgica es de sumo interés
para los pacientes. Tal investigacion fue de tipo descriptiva, observacional

y de corte transversal. Teniendo una muestra de 82 encuestados.

Segln Chévez Rivas, 2016 en su Tesis “Calidad de atencion del servicio

de odontologia de la universidad de San Martin de Porres lima 2016”.

Concluyeron que segun la escala de Likert donde se obtuvo que la calidad
de la atencién del servicio de odontologia de la Universidad de San Martin
de Porres de Lima 2016 es buena, ya que cumple con estandares
establecidos como de infraestructura, equipamiento de sus diversos
ambientes: admision, radiologia, sala de estar, de atencion y esterilizacion;

donde el nivel de satisfaccion es alto, solucionando los problemas de los
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usuarios, ya que mayoritariamente los pacientes manifestaron su elevada
satisfaccion por el servicio recibido, enfatizando que al término del
tratamiento se retiraron sin de dolor. Tal investigacion fue de tipo
descriptiva, observacional y de corte transversal. Teniendo una muestra de
82 encuestados. Tal estudio tuvo un enfoque cualicuantitativo y de tipo
descriptivo, transversal, prospectivo no experimental. Teniendo una

muestra de 100 encuestados.

Segin Alvarez Montes, Curi Gomez, Espinoza Bueno, & Guevara
Vasquez (2016), en su tesis “Planeamiento estratégico para Dr. Sonrisa

S.A.C. 2016 al 2025”.

Concluyeron que “El sector salud en el Peru ha crecido al 18% anual desde
el 2010, siendo las clinicas privadas las de mayor facturacion. En el sub-
sector dental, las clinicas y franquicias son las preferidas por los pacientes,
debido a la imagen de servicios con valor agregado que proyectan. En
torno a ello, existe una demanda insatisfecha en el servicio de la salud
buco dental no solo en el Peru sino también a nivel mundial (Diaz, 2015),
lo que ha generado que muchos pacientes extranjeros decidan venir al Per(
para someterse a tratamientos dentales, a menor precio con la misma
calidad que en su pais de origen (Condor, 2015)”. Debido a este analisis
concluyeron presentando las siguientes estrategias: (a) penetracion en el
mercado con incremento de infraestructura, (b) desarrollo de nuevos
servicios dentales, (c) desarrollo del mercado de pacientes extranjeros; (d)

ofrecer mayor diversidad de servicios odontoldgicos especializados y
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paquetes para dar mas valor a los clientes, con precios flexibles; (e)
integracién vertical hacia atrds con laboratorios médicos, para lograr
respuestas eficientes; y (f) ofrecer servicios de valor agregado; todo ello
con la finalidad de beneficiarse del desarrollo que ha tenido el sector salud
en el Per(; implementando un plan estratégico para aprovechar las
oportunidades que ofrece el entorno protegiéndose de las amenazas y

haciendo uso de las fortalezas que la organizacion posee.

2.2 Bases Tedricas - cientificas

2.2.1 Variable independiente: Calidad de Servicio

Segln Zamudio, I. y Cardoso, S. (2005) en su libro “El uso del

SERVQUAL”. Recuperada de https://ebookcentral.progquest.com/.

La calidad de servicio tiene un concepto algo confuso y hasta impreciso
segun algunos autores por lo mismo cuenta con innumerables estudios e
investigaciones. Hernon et al, 1999, intenta aclarar estos conceptos y
afirma que la calidad del servicio esta intimamente relacionada con las
expectativas y la satisfaccion del usuario, siendo esta Gltima la reaccion

emocional y personal al servicio recibido por parte del usuario.

Obviamente, existe una estrecha conexion entre los conceptos y la calidad

del servicio que sirve como insumo directo para la satisfaccion del usuario.
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Gran parte de los estudios realizados sobre la calidad de servicio es
unanime en afirmar que los servicios ofrecidos poseen caracteristicas
propias como la intangibilidad, la simultaneidad y la heterogeneidad, lo
que significa que los métodos de control de la calidad de servicios difieren
en gran medida de los métodos de la calidad de productos. Por ello se hizo
necesario, determinar otros métodos que permitieran un adecuado analisis

de los servicios para determinar su calidad.

El modelo SERVQUAL se basa que todos los usuarios de servicios
cuentan con expectativas respecto a estos mismos servicios ofertados. La
diferencia entre las expectativas y la percepcion es denominada falla, en
la cual existe la oportunidad para el analisis y mejora del servicio. Después
de muchos afios de estudio su escala, el modelo SERVQUAL utilizaen la
actualidad cinco dimensiones de analisis, los que nos permiten medir la
diferencia entre las expectativas del usuario y la satisfaccion con el

servicio ofrecido; estas dimensiones son:

— Confiabilidad en los servicios prestados
— Instalaciones fisicas

— Calidad en la atencion

— Agilidad en la atencion

— Garantia de los servicios
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Segun Santesmases Mestre (2012). En su libro Marketing conceptos y

estrategias (6.a ed.) Madrid.

La calidad del servicio es una variable subjetiva y dificil de medir, ya que
se basa en las distintas percepciones y preferencias que tienen los clientes
0 usuarios; vendria a ser lo que ellos esperan del servicio y lo que

realmente obtienen.

La calidad del servicio de acuerdo a la percepcion del usuario, cuenta con
dos dimensiones: la de resultado y la de proceso; es decir, el servicio que
recibe el cliente es sélo una dimension de la calidad, la otra es la forma en

que recibe este servicio.

El analisis de la calidad es complejo y multidimensional, en el que se
pretende delimitar varios atributos que la conforman. Entre estos atributos

es preciso considerar los siguientes:

a. Fiabilidad.- Indica que laempresa cumpla con lo prometido u ofertado
inicialmente.

b. Rapidez y agilidad.- Es cuando el servicio es mas valorado si se presta
con rapidez. La organizacion debe procurar no solo prestar el servicio
en el tiempo preciso, sino también en el menor posible.

c. Responsabilidad.- Implicar ser consecuente entre lo que se oferta y
lo que realmente recibe, es decir hacerse garante en la solucion de los

problemas del cliente.
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Competencia.- Significa contar con los conocimientos requeridos
para la prestacion del servicio.

Accesibilidad.- Supone acceder al servicio con facilidad; por ejemplo,
lineas de teléfono libres, reducidos tiempos de espera, etc.

Cortesia.- Implica el respeto, educacion, y trato amable de todos los
agentes participantes en el proceso de otorgamiento del servicio.
Comunicacion.- Es cuando se mantiene informados a los clientes, con
un lenguaje claro y comprensivo.

Credibilidad.- Implica veracidad, honradez y estar interesado
realmente en el cliente.

Seguridad.- Supone la ausencia del riesgo en la prestacion del
servicio.

Comprension y conocimiento del cliente.- Supone entender las
necesidades reales del cliente, es decir, ser empatico empatia o tener
la capacidad de ponerse en el lugar del cliente.

Personalizacién.- El servicio debe ser de tipo personal en la que el
servicio se adapte a las caracteristicas propias de cada cliente, de
modo que éste lo perciba como dnico.

Tangibles.- Son las caracteristicas que pueden ser percibidas por los
sentidos. Se incluye por tanto, las evidencias fisicas del servicio,
ejemplo, la infraestructura donde se oferta el servicio, armonia de sus

ambientes, aspecto del personal, equipos utilizados, etc.
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Por lo descrito anteriormente la calidad del servicio es un objetivo muy
importante y dificil de alcanzar. La calidad del servicio como tal es
necesaria pero no suficiente, la estrategia de marketing no puede basarse
unicamente en ella, ya que es un factor de retencién del cliente, pero no
tanto de atraccion. La calidad solo puede ser evaluada sino hasta antes
haber recibido el servicio prestado, es necesario atraer primero al cliente
para lo que se requiere, ademas de calidad, otros componentes, tales como
productos nuevos, precios razonables, relaciones personales y marketing
en general. Ahora bien, si el servicio prestado no cubre las expectativas
del cliente éste simplemente se marchara a la competencia. Y es ahi donde

se evidencia lo cuan significante es la calidad de servicio.

Segun Robbins, S. y Coulter, M. (2014) en su libro de Administracion

(12.a ed.) Mexico.

“Es la capacidad de un producto o servicio para realizar de manera
confiable lo que se supone se debe hacer y, asi, satisfacer las

expectativas del cliente”.

¢Como se alcanza la calidad? Este es un tema en el que los gerentes
reflexionan usualmente. Una forma adecuada es la de contar con una
administracion estratégica, donde se detalle la planificacion, la

organizacion, la direccion y el control de la empresa.
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Planeacion para la calidad

Los gerentes deben contar con objetivos claros de mejora de la calidad,

con estrategias y planes para cumplirlos.

Organizacién y direccion para la calidad

En vista de que las iniciativas de mejora de la calidad son puestas en
préactica por los empleados de la organizacion, es importante que los
gerentes busquen cuél es la manera mas efectiva de organizarlos y

dirigirlos.

Las empresas que implementan planes de calidad exitosos y de amplio
espectro, usualmente tienden a basar su labor en dos importantes modelos
de recursos humanos: los equipos de trabajo interfuncionales y los equipos
de trabajo autodirigidos o empoderados. Lograr la calidad del servicio es
un tema donde deben participar todos los empleados de todos los niveles
organizacionales; ellos deben estar bien capacitados, ser flexibles y

empoderados en la toma de decisiones.
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Control para la calidad

Las iniciativas de implementacion de la calidad es imposible si no se
cuenta con algln instrumento para supervisar y evaluar el progreso
obtenido. Por ello las empresas procuran desarrollar tal instrumento y

perfeccionarlo conforme se desarrolla el servicio.

Objetivos de calidad

Con la intencién de mostrar publicamente su preocupacion con la calidad,
distintas organizaciones de todo el mundo se han impuesto objetivos de
calidad muy ambiciosos, siendo los méas conocidos y empleados los

estandares I1SO 9000 y Six Sigma.

v' ISO 9000 es un conjunto de estandares internacionales de
administracion de la calidad, determinados por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO, International
Organization for Standarization), los cuales establecen lineamientos
uniformes para los procesos de produccion con el fin de garantizar
que los productos ajusten a los requerimientos de los clientes. Estos
estandares cubren todo tipo de operaciones, desde la revision
contractual para el disefio de productos hasta la entrega de los mismos.
Los estandares 1ISO 9000 se han convertido en la norma internacional
para evaluar y comparar a las empresas que participan en el mercado

global. De hecho, ese tipo de certificacién puede ser un prerrequisito
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para hacer negocios en el entorno internacional. Lograr la
certificacion 1SO9000 es una prueba de que la empresa ha

implementado un sistema de operaciones de calidad.

Hasta el 2012, més de un millén de certificaciones habian sido
concedidas a organizaciones de 175 paises. Casi 40 000 empresas
estadounidenses cuentan con certificaciones 1ISO9000 y mas de 200

000 firmas chinas la han recibido también.

SIX SIGMA es un programa de calidad disefiado para reducir defectos
y ayudar a disminuir costos, ahorrar tiempo y mejorar la satisfaccion
del cliente. Se basa en un estandar estadistico que establece el objetivo
de no mas de 3.4 defectos por millon de unidades o procedimientos.
¢Qué significa su nombre? Sigma es la letra griega que utilizan los
especialistas en estadistica para definir una desviacion estandar
respecto de la distribucion normal (o curva de campana). Entre mas
alto es el valor de sigma, menores son las desviaciones respecto de la
norma, lo cual significa que hay menos defectos. En el nivel “One
Sigma”, dos terceras partes de cualquier elemento bajo medicion caen
dentro de la curva. EL “Two Sigma”, la proporcion es de 95 por
ciento. En el nivel “Sig Sigma”, se tiene el menor numero de defectos
posibles. Este es, sin duda, un objetivo de calidad muy ambicioso.
Aunque se trata de un estandar extremadamente dificil de lograr,
muchas empresas determinadas por la calidad estan utilizandolo y

obteniendo beneficios al hacerlo.
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Segun Kotler, P. & Keller, k. (2012) en su libro Direccién de Marketing

(14.2 ed.) México

La satisfaccion del cliente depende directamente de la de la calidad del
producto o servicio ofertado. Pero ;Que es la calidad? Varios expertos la
han definido como “aptitud para uso”, “cumplimiento con los
requerimientos” y “ausencia de variaciones”. Por nuestra parte,
utilizaremos la definicion de la Amercian Society for QWuality: la calidad
son las distintas caracteristicas de un producto o servicio que influyen
directamente con su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o
latentes del cliente. Si bien es una definicién claramente centrada en el
cliente, podemos decir que una empresa entrega calidad cuando su

producto o servicio cumple o excede las expectativas del cliente.

Las empresas que desarrollan el concepto de calidad son aquellas que
tratan de satisfacer la mayor parte de las necesidades y expectativas de sus

clientes, logrando asi una retencion de estos clientes.

Impacto de la calidad

La calidad en productos y servicios, la satisfaccién del cliente y la
rentabilidad de la empresa estan intimamente relacionadas. Niveles méas
altos de calidad dan como resultado niveles mas altos de satisfaccion del

cliente, lo que permite fijar precios méas altos y (a menudo) incurrir en
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costos mas bajos. Los estudios han mostrado una alta correlacion entre la
calidad relativa del producto y la rentabilidad de las empresas. El impulso
de producir bienes superiores en los mercados mundiales ha llevado a que
algunos paises —y grupos de paises— den reconocimiento o premios a las

empresas que imponen como ejemplo las mejores précticas de calidad.

2.2.2 Variable dependiente: Nivel de Satisfaccion

Segun Diaz de Santos (2006) en su libro la gestion en la enfermeria y los
servicios generales en las organizaciones sanitarias. Recuperado de

https://ebookcentral.proquest.com/

La satisfaccion consiste cuando lo ofertado cubre o excede las expectativas

del cliente, es decir cuando lo ofertado se ajusta a lo que se esperaba.

La satisfaccion hace alusion a la atencion, tanto al trabajo técnico como a
la relacion interpersonal. Conocer la satisfaccion del paciente puede
permitir predecir, entre otras cosas el cumplimiento del plan de

tratamiento y el retorno al mismo centro ante otro episodio.

Los factores relacionados con la satisfaccion se relacionan con la calidad

subjetiva, como son:

e El trato humano o buena atencion recibida
e Amabilidad del personal

e Implicacion e interés del personal y la disposicién de ayuda
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Otra forma de valorar la satisfaccion del paciente es mediante el informe
del usuario; es un disefio original desarrollado en el ambito de algunos
hospitales, siguiendo la metodologia de los grupos focales. Las preguntas
del cuestionario, planteadas de forma muy explicita, estan referidas a
problemas detectados en los grupos focales de pacientes y familiares, y
son relatadas en la misma secuencia en que ocurrieron los hechos durante
la hospitalizacion. El informe de usuario plantea las preguntas con
posibilidades de respuesta concretas (muy buena, buena, regular, mala y
muy mala). Y exige una seleccion diaria de la muestra, una entrevista
personal con el paciente y un control de los cuestionarios entregados y
recibidos para realizar un aviso telefénico. Esto supone una mayor
necesidad de recursos humanos y mayor complejidad en la organizacion,
para utilizar esta herramienta, si lo comparamos con el uso de

cuestionarios.

Segun Kaotler, P. & Keller, k. (2012) en su libro Direccion de Marketing

(14.2 ed.) México.

“La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcion
que se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor
percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las expectativas
que se tenian. Si el resultado es mas pobre que las expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estara
satisfecho. Sl excede las expectativas, el cliente estara muy satisfecho

o complacido”.
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Los clientes evalGan constantemente el resultado del producto o servicio
ofertado, esto depende de innumerables factores, especialmente del tipo
de relacién de lealtad que tengan con la marca que los provee. Los clientes
suelen desarrollar una percepcion favorable de un producto o servicio cuya

marca les provoque sentimientos positivos.

Si bien es cierto que las empresas buscan crear altos niveles de satisfaccion
con sus clientes, éste no es el fin Gltimo. Acrecentar los niveles de
satisfaccion de los clientes al bajar los precios 0 aumentar los servicios
podria producir menores niveles de rentabilidad para estas empresas. Por
lo general las empresas buscan también incrementar los niveles de
satisfaccién mejorando los procesos de manufactura o invirtiendo méas en
I+D. En general, las empresas debe intentar alcanzar altos niveles de
satisfaccion del cliente, pero al mismo tiempo deben contar con niveles de

satisfaccidn aceptables.

Control de satisfaccion

Muchas empresas buscan evaluar sistematicamente sus niveles de calidad
de los productos o servicios ofertados y cuan satisfechos estan sus clientes
con los mismos, con la clara intencion mejorar oportunamente sus

estrategias de marketing,
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Un cliente satisfecho suele ser mas perdurable, por ello las empresas
miden regularmente la satisfaccion de sus clientes porque es un factor
relevante para retenerlos, ya que estos clientes hablan bien a otros sobre la
empresa y sus productos o servicios, pone menos atencion a otras marcas,
menos sensible al precio; ademas, cuesta menos atenderlo que a un cliente

nuevo, ya que las transacciones pueden volverse rutinarias.

Técnicas de medicion:

Usualmente las encuestas son procedimientos practicos en la que se
pueden registrar directamente la satisfaccion del cliente de una manera

claray sencilla.

Dimensiones de la VVariable Satisfaccion del Usuario

Primera Dimension: Calidad Funcional, Consistente en como se debe dar
el servicio que el usuario requiere. Hace referencia al proceso de su
presentacidn; como es recibido el cliente, cdmo se le pide informacion, en
qué medida se trata de atender sus necesidades, como se le trata en general

definido por Grénroos (1994).
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Segunda Dimension: Calidad Técnica o Intrinseca, Caracteristicas
técnicas de un bien o servicio que medidas y comparadas con otros
productos, permiten establecer un juicio objetivo al respecto. (Varo,

1994).

Tercera Dimensién: Valor Percibido, El valor percibido por el cliente es
la diferencia que aprecia el cliente entre el total de ventajas y el total de
costos que supone una oferta respecto de las demas ofertas alternativas

segun Kotler y Lane (2012) 45.

Cuarta Dimension: La Confianza, Es la expectativa positiva de que otra
persona no tomara una postura oportunista. Los dos elementos principales

de nuestra conceptualizacion son que implica familiaridad y riesgo.

La Confianza se gana con el tiempo y se basa en muestras notables pero
limitadas de experiencia. Demora en obtenerse; se fortifica de a pocos y
se acumula. A todos se nos hace dificultoso, cuando no imposible, fiarse
de alguien de inmediato si no conocemos nada sobre su persona. En ultimo
caso, podemos apostar, pero no confiar plenamente. Pero, a medida que
conocemos a alguien y que la relacion avanza, nos sentimos mas seguros

de nuestra capacidad de abrazar una esperanza verdadera.
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La confianza consiste en hacerse vulnerable, como cuando revelamos
informacidn intima o confiamos en las promesas de otro, la confianza deja
abierta la posibilidad de sufrir desengafios o de que se aprovechen de

nosotros. Robbins (2004)

Quinta Dimision:  Expectativa Es un proceso influenciado
socioculturalmente y es un medio para determinar la percepcion holistica
que tenemos de nuestro alrededor y nuestras expectativas estan en funcion
de lo que manifestamos de una manera armonica en lo individual. De este
manera, las expectativas son afectadas por las caracteristicas permanentes
del mercado fisico, social y cultural y por el tipo de interacciones que el
individuo crea con dicho medio. Se concluye que el concepto de
expectativas es el siguiente: “son aquellos deseos que se esperan conseguir
y que nacieron a partir de un evento dado y estan reforzados y
retroalimentados por el contexto psicosocial en donde se producen. Zapata

(2000).
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2.3 Definicion de términos basicos

v" Analisis Externo. Analisis del entorno, la competencia, el mercado, los
suministradores, los intermediarios y el sector financiero. (Santesmases

Mestre, Marketing conceptos y estrategias, 2012)

v" Anadlisis Interno. Analisis de los recursos y capacidades de la propia

empresa. (Santesmases Mestre, Marketing conceptos y estrategias, 2012)

v" Analisis FODA. Evaluacion general de fortalezas (F), oportunidades (O),
debilidades (D) y amenazas (A) de la empresa. (Armstrong & Kotler, 2013)

v" Benchmarking. Término inglés que se utiliza para referirse a una técnica de
gestion empresarial, desarrollada por la empresa Rank Xerox, por la que la
organizacion compara sus niveles de eficiencia con estandares externos, y
ciertas practicas internas propias para emular y corregir los posibles
desfases existentes. (Santesmases Mestre, Marketing conceptos Yy
estrategias, 2012)

v' Cadena de Valor. Serie completa de actividades laborales de una
organizacion que afiaden valor a cada paso del proceso de produccién, desde
la obtencion y el uso de la materia prima hasta el producto terminado.
(Robbins & Coulter, 2014)

v’ Calidad de Servicio. Es la capacidad de un producto o servicio para realizar
de manera confiable lo que se supone se debe hacer vy, asi, satisfacer las
expectativas del cliente. (Robbins & Coulter, 2014)

v Ciclo de vida del producto. Conjunto de etapas que transcurren desde el
lanzamiento del producto al mercado hasta su retirada. Se suelen identificar
cuatro etapas: introduccion, crecimiento, madurez y declive. (Santesmases

Mestre, Marketing conceptos y estrategias, 2012)
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Demanda. Formulacién expresa de un deseo de acuerdo con el poder
adquisitivo del individuo. (Santesmases Mestre, Marketing conceptos y

estrategias, 2012)

Diversificacion. Crecimiento empresarial a través de la apertura o
adquisicion de negocios para comercializar productos y mercados distintos
de aquellos en los que trabaja actualmente la empresa. (Armstrong & Kaotler,
2013)

Investigacion de marketing. Disefio, recopilacion, andlisis y generacién de
informes consistentes, a partir de datos relevantes, torno de una situacion
especifica de marketing a la que se enfrenta la organizacion. (Armstrong &
Kotler, 2013)

ISO 9000. Conjunto de estandares internacionales de administracion de la
calidad que establecen lineamientos uniformes para los procesos de
produccién con el fin de garantizar que los productos se ajusten a los
requerimientos de los clientes. (Robbins & Coulter, 2014)

La satisfaccion. Es la capacidad de un producto o servicio para realizar de
manera confiable lo que se supone se debe hacer y, asi, satisfacer las
expectativas del cliente. (Robbins & Coulter, 2014)

Oferta de mercado. Determinadas combinaciones de productos, servicios,
informacion o experiencias que se ofrecen al mercado para satisfacer una

necesidad o un deseo, (Armstrong & Kotler, 2013)

Segmentacion. Proceso de division del mercado en subgrupos homogéneos
con el fin de llevar a cabo una estrategia comercial diferenciada para cada
uno de ellos que permita satisfacer de forma mas efectiva sus necesidades y
alcanzarlos objetivos comerciales de la empresa. (Santesmases Mestre,

Marketing Conceptos y Estrategias, 2012)
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v Six Sigma. Programa de calidad disefiado para reducir defectos y ayudar a
disminuir costos, ahorrar tiempo y mejorar la satisfaccion del cliente.
(Robbins & Coulter, 2014)

v" Valor afadido. Valor extra que afiaden las organizaciones a los productos
que adquieren, incorporando a los mismos otros bienes y servicios, energia

o trabajo. (Santesmases Mestre, Marketing Conceptos y Estrategias, 2012)

2.4  Sistema de hipotesis

2.4.1 Hipotesis general

La calidad de servicio tiene una influencia significativa en el nivel de

satisfaccion de los pacientes de Dibujando Sonrisas E.l.R.L., periodo 2018.

2.4.2 Hipotesis especificas

- El nivel de la calidad de servicio percibida por los pacientes de Dibujando

Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018, es Medio.

- El nivel de satisfaccion que caracteriza a los pacientes de Dibujando

Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018, es Baja.
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2.5.1 Operacionalizacion de la variable independiente: Calidad de servicio

DEFINICION CONCEPTUAL
DE LAVARIABLE
Es la capacidad de un
producto o servicio para
realizar de manera confiable
lo que se supone se debe
hacer vy, asi, satisfacer las
expectativas del paciente.

DIMENSION

Fiabilidad

Seguridad

Elementos
tangibles

INDICADOR

- Cumplen con lo
prometido

- Sincero interés por
resolver problemas

- Realizan bien el
servicio

- Concluyen el
servicio en el tiempo
prometido

- No cometen errores

- Confianza de los
empleados

- Seguridad de los
pacientes

- Amabilidad de los
empleados

- Conocimiento de los
empleados

- Apariencia de los
equipos

- En D.S. tienen un sincero interés por

- En D.S. realizan bien el servicio desde

REACTIVO

En D.S. cumplen con lo prometido.

resolver sus problemas.

que usted ingresa.
En D.S. concluyen el servicio en el
tiempo prometido.

En D.S. no cometen errores.

En D.S. los empleados muestran un
comportamiento confiable.

En D.S. los pacientes se sienten
seguros.

En D.S. los empleados son amables.

En D.S. tienen conocimientos
suficientes.

En D.S. cuentan con equipos de
apariencia moderna.

ITEM

10

31



- Visualizacion de las
instalaciones
- Apariencia de los
empleados
- Elementos materiales
acogedores
Capacidad de - Comunicacion
Respuesta
- Rapidez del servicio
- Ayuda prestada por
los empleados
- Predisposicién de los
empleados.
- Atencién
individualizada
- Horarios de trabajo

Empatia

- Atencion
personalizada

- Nivel de
preocupacion

- Nivel de
comprension para
con el paciente

En D.S. las instalaciones son
visualmente atractivas.

En D.S. los empleados poseen una
apariencia impecable.

En D.S. cuenta con ambientes
acogedores.

En D.S. comunican cuando concluirén
Sus Servicios.

En D.S. ofrecen un servicio rapido.
En D.S. los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar.

En D.S. pese a que estén ocupados le
brindan comodidad mientras espera.
En D.S. ofrecen una atencion
individualizada.

En D.S. cuentan con horarios de trabajo
convenientes para los pacientes.

En D.S. tienen empleados que ofrecen
atencion personalizada.

- En D.S. se preocupan por los pacientes.

- En D.S. comprenden las necesidades de

los pacientes.
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1 2 3 4
Escala de valoracion
empleada Nada cierto Algo cierto Indeciso Paru_almente Totalmente cierto
cierto
2.5.2  Operacionalizacion de la variable dependiente: Nivel de satisfaccion
DEFINICION
CONCEPTUAL DELA DIMENSION INDICADOR REACTIVO ITEM
VARIABLE
Satisfaccion: Calidad - Solucion de - En D.S. solucionaron 23
funcional problemas satisfactoriamente su requerimiento.
Es el conjunto de sentimientos - Conocimiento de las - En D.S. le dieron el servicio que usted 24
de placer o decepcion que se necesidades esperaba.
genera en una persona como - Satisfaccién - D.S. presta un servicio satisfactorio en 25
consecuencia de comparar el comparacion de otros consultorios
valor percibido en el uso de un odontologicos.
producto (o resultado) contra - En D.S. los trabajadores buscan la 26
las expectativas que se tenian satisfaccion del cliente.
Calidad - Mejora de los - Usted ha observado mejoras en el 27
técnica Servicios servicio ofrecido en D.S.

28



- Servicios
automatizados

Valor - Valor de los
percibido servicios
- Servicios recibidos
- Vision del servicio
Confianza - Seguridad

Expectativas - Servicio ofrecido

- En D.S. cuentan con procesos

claramente definidos.

La informacion recibida por D.S. en
comparacion con otros consultorios
odontologicos es mejor o mas fiable.
En D.S. se esmeran por resolver los
problemas de sus pacientes.

En D.S. se preocupan por las
necesidades de sus clientes.

La calidad de los servicios prestados
por D.S. son buenos.

En D.S. los empleados son
innovadores y tiene una vision de
futuro.

Usted tiene confianza en los servicios
ofrecidos por D.S.

En D.S. no tendra problemas o
inconvenientes con los servicios
recibidos.

Recomendaria usted a D.S. a otros
pacientes que necesiten un servicio
igual o similar al que usted emple®.
Sus expectativas fueron satisfechas
con los servicios prestados por D.S.

29

30

31

32

33

34

35

36

37

34



35

- En D.S. ofrece servicios que se 38
adaptan a sus necesidades como
usuario.

- En D.S. el servicio ofrecido es igual al 39
servicio realizado.

- Informacion y - En D.S. los empleados son claros en 40
conocimiento las explicaciones o informaciones

dadas.

- En D.S. todos los empleados se 41
encuentran capacitados acerca de los
servicios prestados.

Escala de 1 2 3 4 5

valoracion Parcialmente
empleada Nada cierto Algo cierto Indeciso cierto Totalmente cierto
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METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es basica ya que se pretende profundizar en los

conceptos y en las variables de estudio.

Disefio de la Investigacion.

El disefio de la investigacion es de tipo Experimental, transversal y causal

explicativo, fundamentado en la naturaleza del problema en estudio y en los

tipos de variables que seran objeto de investigacion.

Nivel de Investigacion

El nivel de estudio es de tipo descriptivo y causal ya que pretende medir de

manera independiente los conceptos o variables tratando de hacerlo con la

mayor precision posible.

Ambito de la Investigacion

La investigacion se realizé en la empresa Dibujando Sonrisas E.1.R.L. ubicada

en el CP. Augusto B. Leguia Mz. G Lt. 18 del distrito provincia y departamento

de Tacna.
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Poblacion y Muestra del estudio

La poblacién:

El poblacional total de pacientes adscritos a la BBDD de Dibujando Sonrisas
E.I.R.L. durante el periodo 2018; es de 230, de los cuales 185 son pacientes

mayores de edad.

La muestra:

La muestra considerada es de 124 pacientes, dicha cantidad fue calculada bajo

la siguiente férmula:

N * (a, * 0.5)?

T+ -1) 4

Tamaiio de la muestra =

En donde:

a. = Valor del nivel de confianza(varianza)

e = Margende error

N = Tamafio de la poblacién
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Criterios de seleccién

Pacientes mayores de 18 afios adscritos a la BBDD de Dibujando Sonrisas

E.l.LR.L. en el periodo 2018.

Criterios de exclusién

Pacientes menores de 18 afios adscritos a la BBDD de Dibujando Sonrisas

E.I.LR.L. en el periodo 2018.

2.6 Técnicas e instrumentos de recoleccién de Datos.

Se aplicard la técnica de la encuesta utilizando como instrumento el
cuestionario; ya que permite la recoleccion de datos de una manera sencilla

sin necesitar mucha inversion para su uso.

2.7 Validacion y confiabilidad del instrumento de la investigacion

La validacién del instrumento se realizé mediante la aprobacion de 03 jueces

de la especialidad del tema en estudio.

La confiabilidad se calculé mediante el estadistico del Alpha de Cronbach,

donde se obtuvo como resultado los coeficientes de 0.832 para la calidad de
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servicio y 0.803 para el nivel de satisfaccion; los mismos que representan un

nivel de confiabilidad muy buena.

2.7.1  Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de datos y su respectivo analisis se llevo a cabo a traves del
estadistico IBM SPSS Statistics 24; donde las hipdtesis se comprueban a

través de modelos de regresion lineal.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1  Descripcion del trabajo de campo

La investigacion se desarrollé durante los meses de febrero, marzo y abril de
2019; en donde la Empresa Dibujando Sonrisas E.I.R.L. brindo al presente
trabajo de investigacion todas las facilidades para el recojo de la informacion
tales como, informacion minima necesaria para el recojo de datos,
coordinacion con los pacientes para el llenado de encuestas, alcances sobre
las distintas caracteristicas de la empresa y deméas. Cabe mencionar que uno
de los principales problemas era el tiempo de los pacientes ya que en muchos
de los casos se tuvo que realizar la encuesta acudiendo personalmente al

domicilio de los encuestados.
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3.2  Disefio de la presentacién de los resultados

Los resultados de la presente investigacion siguen el siguiente disefio:

- Demostracién de la validez y confiabilidad de los instrumentos de
investigacion.

- Descripcion de la normalidad de los datos de las variables con sus
respectivos indicadores.

- Resultados de la variable independiente calidad de servicio.

- Resultados de la variable dependiente nivel de satisfaccion.

- Prueba de hipétesis

- Discusion de resultados.

3.3 Presentacion de los resultados

3.3.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Los instrumentos de investigacion fueron sometidos a un panel de expertos
para la determinacion de su validez, los cuales proporcionaron los siguientes

resultados:

Experto A
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Experto B

Experto C

Media de calificacion de experto 0.8444

La calificacion de 84.44% satisface los requerimientos del instrumento.

Respecto a la confiabilidad de los instrumentos, se utilizé el estadistico Alfa
de Cronbach mediante el programa estadistico IBM SPSS 24 donde arrojo

los siguientes resultados:

- Calidad de Servicio: 8.32, considerado como satisfactorio, el cual se

muestra en la siguiente tabla.

Tabla 1: Estadistico de fiabilidad de Calidad de Servicio

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
832 22

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

- Nivel de Satisfaccion: 0.803, considerado como satisfactorio, el cual

se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 2: Estadistico de Nivel de Satisfaccion

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,803 19

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

3.3.2 Pruebas de Normalidad

- Normalidad de la Calidad de Servicio:

De acuerdo al resultado obtenido por el estadistico se permitid
rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (Hy) tal y

como se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 3: Prueba de normalidad de calidad de servicio con sus dimensiones

Prueba de Kelmogorov-Smirnov para una muestra

Seguridad_C

Fiahilidad 5 Etangibles C.Respuesta Empatia

Il 124 124 124 124 124
Parametros normales™® Media 10,6290 10,7903 58,3780 10,2339 11,1855
Desviacidn estandar 1,48416 1,805807 1,16887 1,64840 1,63213

Maximas diferencias Absoluta 382 118 410 144 288
Bdremas Positivo 382 097 410 144 298
Megativo -,263 -119 -,299 -132 147

Estadistico de prugha 382 114 410 144 298
Sig. asintdtica (bilateral) 000" .0o0® .ooo® .00o® .000®

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
¢. Correccidn de significacian de Lilliefors.

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24
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Como el p valor o “sig.” < 0.05 en la variable calidad de servicio permite
rechazar la Ho y aceptar la hipdtesis Hi; en donde:

Ho: Los datos analizados siguen una distribucion Normal.

H1: Los datos analizados no siguen una distribucion Normal.

- Normalidad del Nivel de Satisfaccion

De acuerdo al resultado obtenido por el estadistico se permitio
rechazar la hip6tesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (Hi) tal y

como se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 4: Tabla 3: Prueba de normalidad del nivel de satisfaccion con sus
dimensiones

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Seguridad_M

C.Funcional =~ C.Tecnica  V.Percibido 5 5.0frecido

M 124 124 124 124 124
Parametros normales™® Mecdia 10,23 482 10,63 6,27 13,04
Desviacion estandar 1,648 959 1,484 TEG 1,877

Maximas diferencias Absoluta 44 337 382 418 163
edremas Positivo 144 337 382 418 A07
Megativo 132 -195 -, 263 -,292 - 153

Estadistico de prueha 144 337 382 418 153
Sig. asintdtica (bilateral) 000" ,000° ,000° 000" 000"

a. La distribucidn de prueba es normal.
h. Se calcula a partir de datos.

. Correccidn de significacidn de Lilliefors.

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24



44

Como el valor p<0.05 en la variable nivel de satisfaccion permite rechazar la
Ho y aceptar la hipdtesis Hi; en donde:

Ho: Los datos analizados siguen una distribucion Normal.

H1: Los datos analizados no siguen una distribucion Normal.

3.3.3 Resultados de la variable calidad de servicio

La calidad de servicio tiene como dimensiones la fiabilidad, Seguridad,
Elementos Tangibles, la Capacidad de respuesta y la empatia de acuerdo al

Modelo Servqual empleado y descrito en el marco tedrico.

- Respecto a la fiabilidad; se han determinado 05 indicadores:
Cumplimiento con lo prometido, el sincero interés por resolver problemas,
buen servicio, cumplimiento del tiempo prometido y los errores, donde los

resultados se muestran en las siguientes tablas.

Tabla 5: Frecuencias del indicador - Cumplimiento con lo prometido

En D.S. cumplen con lo prometido.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MADA CIERTO 5 4,0 4,0 4,0
ALGO CIERTO 100 80,6 80,6 84,7
IDECISO 149 15,3 15,3 100,0
Tatal 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacién que si en D.S. cumplen con lo prometido. EI 80,06%

de los encuestados considera que en D.S. es algo cierta esa afirmacion,
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mientras un 15.3% se consideran indecisos y el 4.0% que es nada cierta tal

afirmacion.

Tabla 6: Frecuencias del indicador - Sincero interés por resolver problemas

En D.S. tienen un sincero interés por resolver sus problemas.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 109 87,4 87,4 87,4
IDECISO 15 121 12,1 100,0
Tatal 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacién que si en D.S. tienen un sincero interes por resolver
sus problemas. EI 87,90% de los encuestados considera que en D.S. es algo

cierta esa afirmacion, mientras un 12.10% se consideran indecisos.

Tabla 7: Frecuencias del indicador - Buen Servicio

En D.S. realizan bien el servicio desde que usted ingresa.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MNADA CIERTO g 7.3 7.3 7.3
ALGO CIERTO 103 831 83,1 80,3
IDECISO 12 a7 87 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24
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Respecto a la afirmacion que si en D.S. realizan bien el servicio desde que

usted ingresa. El 83.10% de los encuestados considera que en D.S. es algo

cierta esa afirmacion, mientras un 9.07% se consideran indecisos y tan solo un

7.3% consideran que es nada cierta tal afirmacion.

Tabla 8: Frecuencias del indicador - Cumplimiento del tiempo prometido

En D.S. concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOC 109 87,4 87,4 87,4
IDECISO 14 121 12,1 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. concluyen el servicio en el tiempo

prometido. EIl 87,90% de los encuestados considera que en D.S. es algo cierta

esa afirmacion, mientras un 12.10% se consideran indecisos.

Tabla 9: Frecuencias del indicador - Errores

En D.S. no cometen errores.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOD 101 81,5 81,4 81,5
IDECISO 15 121 121 93,5
FARCIALMEMTE CIERTO a 6,5 6,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24
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Respecto a la afirmacion que si en D.S. no cometen errores. El 81.50% de los
encuestados considera que en D.S. es algo cierta esa afirmacion, mientras un
12.10% se consideran indecisos y tan solo un 6.5% consideran que es

parcialmente cierta tal afirmacion.

- Respecto a la seguridad; se han determinado 04 indicadores: Confianza de
los empleados, seguridad de los pacientes, amabilidad de los empleados,
conocimiento de los empleados; donde los resultados se muestran en las

siguientes tablas.

Tabla 10: Frecuencias del indicador - Confianza de los empleados

En D.S. los empleados muestran un comportamiento confiable.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOD 57 46,0 45,0 46,0
IDECISO 50 40,3 40,3 86,3
FARCIALMEMTE CIERTO 17 137 13,7 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacién que si en D.S. los empleados muestran un
comportamiento confiable. El 46.00% de los encuestados considera que en
D.S. es algo cierta esa afirmacion, mientras un 40.30% se consideran indecisos

y tan solo un 13.70% consideran que es parcialmente cierta tal afirmacion.
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En D.S. los pacientes se sienten seguros.
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Validoa  MADA CIERTO a 6,5 6,5 6.5
ALGO CIERTO 59 47 B 47 6 54,0
51 411 411 952
PARCIALMENTE CIERTO 4 32 32 53,4
TOTALMEMTE CIERTO 2 1,6 1,6 100,0

124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. los pacientes se sienten seguros. El

47.10% de los encuestados considera que en D.S. es algo cierta esa afirmacion,

mientras un 41.10% se consideran indecisos y tan solo un 6.50% consideran

que es nada cierta tal afirmacion.

Tabla 12: Frecuencias del indicador - Amabilidad de los empleados

En D.S. los empleados son amables.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 53 427 427 427
41 331 331 75,8
PARCIALMEMTE CIERTO 26 21,0 21,0 96,8
TOTALMEMTE CIERTC 4 3z 3z 100,0
124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacién que si en D.S. los empleados son amables. EI 42.70%

de los encuestados considera que en D.S. es algo cierta esa afirmacion,
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mientras un 31.10% se consideran indecisos y tan solo un 21.00% consideran

que es parcialmente cierta tal afirmacion.

Tabla 13: Frecuencias del indicador - Conocimiento de los empleados

En D.S. los empleados tienen conocimientos suficientes.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 43 3|7 387 3|7
IDECISO G0 45 4 434 ar,1
PARCIALMENTE CIERTO 8 6,5 6,5 535
TOTALMEMTE CIERTO g 6,5 6,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. los empleados tienen conocimientos
suficientes. El 48.40% de los encuestados considera que en D.S. es algo cierta
esa afirmacién, mientras un 38.70% se consideran indecisos y tan solo un

6.50% consideran que es totalmente cierta tal afirmacion.

- Respecto a los elementos tangibles; se han determinado 04 indicadores:
Apariencia de los equipos, visualizacion de las instalaciones, apariencia
de los empleados y elementos materiales acogedores; donde los resultados

se muestran en las siguientes tablas.
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Tabla 14: Frecuencias del indicador - Apariencia de los equipos

En D.S. cuentan con equipos de apariencia moderna.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulada
Valido  MADA CIERTO 5 4.0 40 40
ALGO CIERTO 100 806 806 847
IDECISO 149 153 153 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. cuentan con equipos de apariencia
moderna. El 80.60% de los encuestados considera que en D.S. es algo cierta
esa afirmacion, mientras un 15.30% se consideran indecisos y tan solo un

4.00% consideran que es nada cierta tal afirmacion.

Tabla 15: Frecuencias del indicador - Visualizacion de las instalaciones

En D.S. las instalaciones son visualmente atractivas.

FPaorcentaje FPaorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOC 109 87,4 87,49 87,49
IDECISD 15 121 12,1 100,0
Tatal 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. las instalaciones son visualmente
atractivas. El 87.90% de los encuestados considera que en D.S. es algo cierta
esa afirmacion y tan solo un 12.10% se consideran indecisos ante tal

afirmacion.
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Tabla 16: Frecuencias del indicador - Apariencia de los empleados

En D.S. los empleados poseen una aparienciaimpecable.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MADA CIERTO g 7.3 7.3 7.3
ALGO CIERTO 103 831 83,1 40,3
IDECISO 12 a7 a7 100,0
Tatal 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. los empleados poseen una apariencia
impecable. EI 83.10% de los encuestados considera que en D.S. es algo cierta
esa afirmacion, mientras un 9.70% se consideran indecisos y tan solo un 7.30%

consideran que es nada cierta tal afirmacion.

Tabla 17: Frecuencias del indicador - Elementos materiales acogedores

D.S. cuenta con ambientes acogedores.

Faorcentaje Faorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulada
Valido  ALGO CIERTC 109 8749 8749 8749
IDECISO 14 121 12,1 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24
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Respecto a la afirmacion que si D.S. cuenta con ambientes acogedores. El
87.90% de los encuestados considera que en D.S. es algo cierta esa afirmacion

y tan solo un 12.10% se consideran indecisos ante tal afirmacion.

- Respecto a la capacidad de respuesta; se han determinado 04 indicadores:
Comunicacion, Rapidez del servicio, ayuda prestada por los empleados y
predisposicion de los empleados; donde los resultados se muestran en las

siguientes tablas.

Tabla 18: Frecuencias del indicador - Comunicacion

En D.S. respetan los horarios programados para con sus pacientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOD 101 81,48 81,5 81,4
IDECISO 15 12,1 121 534
PARCIALMENTE CIERTO 8 6,5 6,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. respetan los horarios programados para
con sus pacientes. EI 81.50% de los encuestados consideran algo cierta esa
afirmacion, mientras un 12.10% se consideran indecisos y tan solo un 6.5%

consideran parcialmente cierta tal afirmacion.
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Tabla 19: Frecuencias del indicador - Rapidez del servicio

En D.S. ofrecen un servicio bueno y rapido.

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOD 57 46,0 45,0 46,0
IDECISO 50 403 40,3 86,3
FARCIALMEMTE CIERTO 17 137 13,7 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. ofrecen un servicio bueno y rapido. El
46.00% de los encuestados consideran algo cierta esa afirmacion, mientras un
40.30% se consideran indecisos y tan solo un 13.70% consideran parcialmente

cierta tal afirmacion.

Tabla 20: Frecuencias del indicador - Ayuda prestada por los empleados

En D.S. los empleados siempre estan dispuestos a ayudar.

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  MADA CIERTO 8 6,5 6,5 6,5
ALGO CIERTO 59 47 & 47 B 540
IDECISO 51 411 411 852
PARCIALMEMTE CIERTO 4 32 32 984
TOTALMEMTE CIERTC 2 1,6 1,6 100,0

Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. los empleados siempre estan dispuestos
a ayudar. El 47.60% de los encuestados consideran algo cierta esa afirmacion,
mientras un 41.10% se consideran indecisos y tan solo un 6.50% consideran

nada cierta tal afirmacion.
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Tabla 21: Frecuencias del indicador - Predisposicion de los empleados

En D.S. pese a que estén ocupados le brindan comodidad mientras espera.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 53 427 427 427
IDECISO 41 331 331 75,8
PARCIALMENTE CIERTO 26 21,0 21,0 96,8
TOTALMEMTE CIERTC 4 3z 3z 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si D.S. pese a que estén ocupados le brindan
comodidad mientras espera. El 42.70% de los encuestados consideran algo
cierta esa afirmacion, mientras un 33.10% se consideran indecisos y tan solo

un 21.00% consideran parcialmente cierta tal afirmacion.

- Respecto a la empatia; se han determinado 05 indicadores: Atencién
individualizada, horarios de trabajo, atencién personalizada, nivel de
preocupacion, nivel de comprension para con el paciente; donde los

resultados se muestran en las siguientes tablas.
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Tabla 22: Frecuencias del indicador - Atencion individualizada

En D.S. ofrecen una atencion individualizada.

FPorcentaje Porcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 43 387 387 3|7
IDECISO 60 434 434 871
PARCIALMEMTE CIERTO a 6,5 6,5 935
TOTALMEMTE CIERTC 8 6,5 6,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. ofrecen una atencion individualizada.
El 48.40% de los encuestados consideran algo indecisa esa afirmacion,
mientras un 38.70% la consideran algo cierta y tan solo un 6.50% la consideran

totalmente cierta.

Tabla 23: Frecuencias del indicador - horarios de trabajo

En D.S. cuentan con horarios de trabajo convenientes para los

pacientes.
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  NADA CIERTO 5 40 40 40
ALGO CIERTO 100 20,6 20,6 g4.7
IDECISO 149 153 153 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacién que si en D.S. pese a que estén ocupados le brindan
comodidad mientras espera. El 42.70% de los encuestados consideran algo
cierta esa afirmacion, mientras un 33.10% se consideran indecisos y tan solo

un 21.00% consideran parcialmente cierta tal afirmacion.
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Tabla 24: Frecuencias del indicador - Atencidn personalizada

En D.S. todos sus empleados ofrecen una atencion personalizada.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOC 109 87,4 87,4 87,4
IDECISO 14 121 12,1 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. todos sus empleados ofrecen una
atencion personalizada. EI 87.9% de los encuestados consideran algo cierta esa

afirmacidn, mientras un 12.10% la consideran indecisa.

Tabla 25: Frecuencias del indicador - Nivel de preocupacion

En D.S. se preocupan por los pacientes.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MADA CIERTC g 7.3 7.3 7.3
ALGO CIERTO 103 83 83,1 80,3
IDECISO 12 a7 87 100,0
Tatal 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacién que si en D.S. se preocupan por los pacientes. El

83.10% de los encuestados consideran algo cierta esa afirmacion, mientras un
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9.70% la consideran indecisa y tan solo un 7.30% consideran nada cierta tal

afirmacion.

Tabla 26: Frecuencias del indicador - Nivel de comprension para con el
paciente

En D.S. comprenden las necesidades de los pacientes.

FPaorcentaje FPaorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOC 109 87,4 87,4 87,4
IDECISO 14 121 12,1 100,0
Tatal 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. comprenden las necesidades de los
pacientes. El 87.90% de los encuestados consideran algo cierta esa afirmacion,

mientras un 12.10% se consideran indecisos en tal afirmacién.

Como resultado final se evalud el nivel en que se encuentra la variable Calidad

de Servicio dando como resultado lo siguiente:

Tabla 27: Valor de la variable Calidad de Servicio

NCS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NIVEL BAJO 62 50,0 50,0 50,0
NIVEL MEDIO 62 50,0 50,0 100,0
NIVEL ALTO 0 0 0 0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24
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Luego de hacer hecho el anlisis correspondiente de las dimensiones con sus
respectivos indicadores se procedi6 al calculo de la Calidad de Servicio en D.S.
en donde como resultado se obtuvo que el nivel predominante es compartido

con un 50% un nivel bajo y el otro 50% un nivel medio.

Tabla 28: Media de la variable Calidad de Servicio

Estadisticos

CSs
N Valido 124
Perdidos 0
Media 51,22

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

La media de los 110 puntos de la variable Calidad de Servicio, que resultan de
la sumatoria de las dimensiones de Fiabilidad, Seguridad, Elementos tangibles,

Capacidad de Respuesta y Empatia es de 51,22.

Resultados de la variable nivel de satisfaccion

El nivel de satisfaccion tiene como dimensiones la calidad funcional, la calidad
técnica, el valor percibido, la confianza y las expectativas de acuerdo a lo

planteado en el marco teorico.
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- Respecto a la calidad funcional; se han determinado 03 indicadores: La
solucion de problemas, el conocimiento de las necesidades y la
satisfaccion propiamente dicha; donde los resultados se muestran en las

siguientes tablas.

Tabla 29: Frecuencias del indicador - Solucién de problemas

En D.S. solucionaron satisfactoriamente su requerimiento.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOD 101 81,5 81,4 81,5
IDECISO 15 121 121 93,5
FARCIALMEMTE CIERTO a 6,5 6,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. solucionaron satisfactoriamente su
requerimiento. El 81.50% de los encuestados consideran algo cierta esa
afirmacion, mientras un 12.10% estan indecisos y solo un 6.5% la consideran

parcialmente cierta.
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Tabla 30: Frecuencias del indicador - Conocimiento del servicio

En D.S. le dieron el servicio que usted esperaba.

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOD 57 46,0 45,0 46,0
IDECISO 50 403 40,3 86,3
FARCIALMEMTE CIERTO 17 137 13,7 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. le dieron el servicio que esperaba. El

46.00% de los encuestados consideran algo cierta esa afirmacién, mientras un

40.30% estan indecisos y solo un 13.70% la consideran parcialmente cierta.

Tabla 31: Frecuencias del indicador - Satisfaccion 01

D.S. presta un servicio satisfactorio en comparacion de otros consultorios
odontolégicos.

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  MADA CIERTO 8 6,5 6,5 6,5
ALGO CIERTO 59 47 & 47 B 540
IDECISO 51 411 411 852
PARCIALMENTE CIERTO 4 3z 3z 934
TOTALMEMTE CIERTC 2 1,6 1,6 100,0

Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacién que si D.S. presta un servicio satisfactorio en

comparacion de otros consultorios odontoldgicos. ElI 47.60% de los

encuestados consideran algo cierta esa afirmacion, mientras un 41.10% estan

indecisos y solo un 6.50% la consideran nada cierta.
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Tabla 32: Frecuencias del indicador - Satisfaccion 02

En D.S. los trabajadores buscan la satisfaccion del paciente.

FPorcentaje Porcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 53 27 27 427
IDECISO 41 331 331 75,8
PARCIALMEMTE CIERTO 26 2.0 21,0 96,8
TOTALMEMTE CIERTC 4 32 32 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacién que si en D.S. buscan la satisfaccion del cliente. El
42.70% de los encuestados consideran algo cierta esa afirmacion, mientras un

33.10% estan indecisos y solo un 21.00% la consideran parcialmente cierta.

- Respecto a la calidad técnica; se han determinado 02 indicadores: La
mejora en los servicios y servicios automatizados; donde los resultados se

muestran en las siguientes tablas.

Tabla 33: Frecuencias del indicador - Mejora de los servicios

Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido en D.S.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 43 3|7 387 3|7
IDECISO G0 45 4 434 ar,1
PARCIALMENTE CIERTO 8 6,5 6,5 535
TOTALMEMTE CIERTO g 6,5 6,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si usted ha observado mejoras en el servicio

ofrecido en D.S. El 48.40% de los encuestados se encuentran indecisos,
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mientras un 38.70% la consideran algo cierta y solo un 6.5% la consideran

parcialmente cierta.

Tabla 34: Frecuencias del indicador - Servicios automatizados

En D.S. cuentan con procesos claramente definidos.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MADA CIERTO 5 4,0 4,0 4,0
ALGO CIERTO 100 80,6 80,6 84,7
IDECISO 149 15,3 15,3 100,0
Tatal 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. cuentan con procesos claramente
definidos. EI 80.60% de los encuestados consideran algo cierta tal afirmacion,
mientras un 15.00% se encuentran indecisos y solo un 4.00% la consideran

nada cierta.

- Respecto al valor percibido; se han determinado 03 indicadores: El valor
de los servicios, Servicios recibidos y la vision del servicio; donde los

resultados se muestran en las siguientes tablas.
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Tabla 35: Frecuencias del indicador - El valor de los servicios 01

La informacion recibida por D.S. en comparacion con otros
consultorios odontologicos es mejor o mas fiable.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 108 8749 8749 8749
IDECISO 14 121 12,1 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si la informacion recibida por D.S. en
comparacion con otros consultorios odontologicos es mejor o mas fiable. El
87.90% de los encuestados consideran algo cierta tal afirmacion y solo un

12.10% se encuentran indecisos ante la misma.

Tabla 36: Frecuencias del indicador - El valor de los servicios 02

En D.S. se esmeran por resolver los problemas de sus pacientes.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulada
Valido  MADA CIERTO g 7.3 7.3 7.3
ALGO CIERTO 103 83,1 831 40,3
IDECISO 12 ay a7 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. se esmeran por resolver los problemas
de sus pacientes. ElI 83.10% de los encuestados consideran algo cierta tal
afirmacion, mientras un 9.70% se encuentran indecisos y tan solo un 7.30% la

consideran nada cierta.



64

Tabla 37: Frecuencias del indicador - El valor de los servicios 03

En D.S. se preocupan por las necesidades de sus pacientes.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulada
Valido  ALGO CIERTC 109 8749 879 879
IDECISO 14 121 12,1 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion que si en D.S. se preocupan por las necesidades de
sus pacientes. El 87.90% de los encuestados consideran algo cierta tal

afirmacion y tan solo un 12.10% se encuentran indecisos.

Tabla 38: Frecuencias del indicador - Servicios recibidos

La calidad de los servicios prestados por D.S. son buenos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 101 81,5 81,5 81,5
IDECISO 15 121 121 935
FARCIALMEMTE CIERTO a 6,5 6,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion a que si la calidad de los servicios prestados por D.S.
son buenos. El 81.50% de los encuestados consideran algo cierta tal
afirmacion, mientras el 12.10 se encuentran indecisos y tan solo un 6.5% la

consideran parcialmente cierta.
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Tabla 39: Frecuencias del indicador - Vision del servicio

En D.S. los empleados son innovadores y tiene una vision de futuro.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulada
Valido  MADA CIERTO 5 4.0 40 40
ALGO CIERTO 100 806 806 847
IDECISO 149 153 153 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion a que si en D.S. los empleados son innovadores y
tienen una vision de futuro. EI 80.60% de los encuestados consideran algo
cierta tal afirmacion, mientras el 15.30 se encuentran indecisos y tan solo un

4.00% la consideran nada cierta.

- Respecto a la confianza; se ha determinado ser evaluado a través del
indicador de la seguridad:; donde los resultados se muestran en las

siguientes tablas.

Tabla 40: Frecuencias del indicador - Sequridad 01

Usted tiene confianza en los servicios ofrecidos por D.S.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 109 87,4 87,4 87,4
IDECISO 15 121 12,1 100,0
Tatal 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24
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Respecto a la afirmacion a que si usted tiene confianza en los servicios
ofrecidos por D.S. El 87.90% de los encuestados consideran algo cierta tal

afirmacion y solo el 12.10% se encuentran indecisos.

Tabla 41: Frecuencias del indicador - Sequridad 02

En D.S. no tendra problemas o inconvenientes con los servicios

recibidos.
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MADA CIERTC g 7.3 7.3 7.3
ALGO CIERTO 103 83 83,1 80,3
IDECISO 12 a7 87 100,0
Tatal 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmaciéon a que si en D.S. no tendrd problemas o
inconvenientes con los servicios recibidos. El 83.10% de los encuestados
consideran algo cierta tal afirmacion, mientras el 9.70% se encuentran

indecisos y solo el 7.30% la consideran nada cierta.

Tabla 42: Frecuencias del indicador - Sequridad 03

Recomendaria usted a D.S. a otros pacientes que necesiten un
servicio igual o similar al que usted empleo.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 109 87,4 87,4 87,4
IDECISO 15 121 12,1 100,0
Tatal 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24
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Respecto a la afirmacion a que si recomendaria usted a D.S. a otros pacientes
que necesiten un servicio igual o similar al que usted empleo. EI 87.90% de los
encuestados consideran algo cierta tal afirmacion y solo el 12.10% se

encontraban indecisos.

- Respecto a las expectativas; se han determinado 02 indicadores: El
servicio ofrecido y la informacion - conocimiento; donde los resultados se

muestran en las siguientes tablas.

Tabla 43: Frecuencias del indicador - Servicio ofrecido 01

Sus expectativas fueron satisfechas con los servicios prestados por D.5.7

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOD 101 81,5 81,4 81,5
IDECISO 15 121 121 93,5
FARCIALMEMTE CIERTO a 6,5 6,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion a que si sus expectativas fueron satisfechas con los
servicio prestados por D.S. El 81.50% de los encuestados consideran algo
cierta tal afirmacion, mientras el 12.10% se encuentran indecisos y solo el

6.50% la consideran parcialmente cierta.
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Tabla 44: Frecuencias del indicador - Servicio ofrecido 02

D.S. ofrece servicios que se adaptan a sus necesidades como usuario.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOD 57 46,0 460 46,0
IDECISO 50 40,3 403 86,3
PARCIALMENTE CIERTO 17 137 137 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion a que si D.S. ofrece servicios que se adaptan a sus
necesidades como usuario. ElI 46.00% de los encuestados consideran algo
cierta tal afirmacion, mientras el 40.00% se encuentran indecisos y solo el

13.70% la consideran parcialmente cierta.

Tabla 45: Frecuencias del indicador - Servicio ofrecido 03

En D.S. el servicio ofrecido es igual al servicio realizado.

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  MADA CIERTO g 6,5 6,5 6.5
ALGO CIERTO 59 47 B 47 6 54,0
IDECISO 51 411 411 952
PARCIALMENTE CIERTO 4 32 32 53,4
TOTALMEMTE CIERTC 2 1,6 1,6 100,0

Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24
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Respecto a la afirmacion a que si D.S. ofrece servicios que se adaptan a sus
necesidades como usuario. El 46.00% de los encuestados consideran algo
cierta tal afirmacion, mientras el 40.00% se encuentran indecisos y solo el

13.70% la consideran parcialmente cierta.

Tabla 46: Frecuencias del indicador - Informacion - Conocimiento 01

En D.S. los empleados son claros en las explicaciones o informaciones
dadas.

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTOD 53 27 427 27
IDECISO 41 331 331 758
PARCIALMENTE CIERTO 26 21,0 21,0 96,8
TOTALMEMTE CIERTO 4 32 32 100,0

Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Respecto a la afirmacion a que si en D.S. los empleados son claros en las
explicaciones o informaciones dadas. El 42.70% de los encuestados consideran
algo cierta tal afirmacion, mientras el 33.10% se encuentran indecisos y solo

el 21.00% la consideran parcialmente cierta.

Tabla 47: Frecuencias del indicador - Informacion - Conocimiento 02

En D.S. todos los empleados se encuentran capacitados acerca de los

servicios prestados.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  ALGO CIERTO 43 38,7 a7 3a7
IDECISO 1] 434 434 871
PARCIALMENTE CIERTO 8 6,5 6,5 935
TOTALMEMTE CIERTC 8 6,5 6,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24
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Respecto a la afirmacion a que si en D.S. los empleados se encuentran
capacitados acerca de los servicios prestados. El 48.40% de los encuestados se
encuentran indecisos, mientras el 38.70% la consideran algo cierta y solo el

6.5 la consideran parcialmente cierta.

Como resultado final se evaluo el nivel en que se encuentra la variable nivel

de Satisfaccion tal y como podemos apreciar en la siguiente figura:

Tabla 48: Valor de la variable Nivel de Satisfaccion

N_NS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NIVEL BAJO 62 50,0 50,0 50,0
NIVEL MEDIO 62 50,0 50,0 100,0
NIVEL ALTO 0 0 0 0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

Luego de hacer hecho el anlisis correspondiente de las dimensiones con sus
respectivos indicadores se procedio al calculo del nivel de Satisfacciéon en D.S.
en donde como resultado se obtuvo que el nivel predominante es compartido

con un 50% un nivel bajo y el otro 50% un nivel medio.
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Tabla 49: Media de la variable Nivel de Satisfaccion

Estadisticos

NS
N Valido 124
Perdidos 0
Media 45,09

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

La media de los 95 puntos de la variable Nivel de Satisfaccion, que resultan de
la sumatoria de las dimensiones de Calidad funcional, Calidad técnica, Valor

percibido, Confianza y Expectativas es de 45,09.

3.3.5 Correlaciones entre las variables y sus dimensiones

- Luego de haber realizado el andlisis de frecuencias
se procede a evaluar la correlacién entre la variable
independiente calidad de servicio y sus dimensiones

tal y como se aprecia en la siguiente tabla.
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Tabla 50: Correlaciones de la V.I. y sus dimensiones

Correlaciones

Seguridad_C

C8 Fiahilidad S Etangibles C.Respuesta Empatia

Rho de Spearman S Coeficiente de 1,000 8147 7227 7637 795" 798"
correlacian

Sig. (bilateral) . 000 000 000 000 000

M 124 124 124 124 124 124

Fiabilidad Coeficiente de B14” 1,000 2637 801" 4207 788"
correlacion

Sig. (bilateral) 000 . 003 000 000 000

M 124 124 124 124 124 124

Seguridad_CS  Coeficiente de 7227 263 1,000 236 840" 4527
correlacian

Sig. (bilateral) 000 003 . iliE] 000 000

M 124 124 124 124 124 124

E.tangibles Coeficiente de 763 a01” 236 1,000 283" 626"
correlacian

Sig. (bilateral) 000 000 008 . 001 000

M 124 124 124 124 124 124

CRespuesta  Coeficients de 795" 4207 840" 283" 1,000 3467
correlacian

Sig. (bilateral) 000 000 000 001 . 000

M 124 124 124 124 124 124

Empatia Coeficiente de 798" 788" 4527 826 346 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000 .

M 124 124 124 124 124 124

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

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

La correlacion entre la Calidad de Servicio y sus dimensiones es Media Alta
ya que el coeficiente de correlacion de spearman nos da como resultado el valor
de 0.81% en su relacién con Fiabilidad, 0.72% en su relacion con Seguridad
de CS, 076% en su relacion con E. tangibles, 079% en su relacién con C.

Respuesta y 0.79% en su relacion con Empatia.

- Asimismo se procede a evaluar la correlacion entre la variable dependiente
nivel de satisfaccion y sus dimensiones tal y como se muestra en la

siguiente tabla.
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Correlaciones

NS C.Funcional ~ CTecnica  V.Percibido — Expectativas

Rho de Spearman NS Coeficiente de 1,000 832" GEE 796" 44"
correlacian

Sig. (bilateral) . 000 000 000 000

N 124 124 124 124 124

CFuncional  Coeficients de 832" 1,000 318" 4207 917
correlacian

Sig. (bilateral) 000 . 000 000 000

N 124 124 124 124 124

C.Tecnica Coeficiente de GB6 a8 1,000 585" 565
correlacian

Sig. (bilateral) 000 000 . 000 000

N 124 124 124 124 124

VPercihido  Coeficiente de 796 4207 585 1,000 439"
correlacian

Sig. (hilateral) 000 000 000 . 000

N 124 124 124 124 124

Expectaivas  Coeficiente de 844" 917 565 4397 1,000
correlacian

Sig. (bilateral) 000 000 000 000 .

N 124 124 124 124 124

** |acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La correlacion entre el nivel de satisfaccion y sus dimensiones es Media Alta
ya que el coeficiente de correlacidn de spearman nos da como resultado el valor
de 0.83% en su relacion con C. Funcional, 0.666% en su relacion con C.
Técnica, 079% en su relacion con V. Percibido, 084% en su relacion con las

Expectativas.

- Por Gltimo se procede a evaluar la correlacion entre
la variable independiente calidad de servicio y la
variable dependiente nivel de satisfaccion. Con la

ayuda del SPSS nos devuelve el grafico siguiente:
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llustracion 1: Correlacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion

R? Lineal = 0,974
60

50 o [+ s]

NS

45

40 o O

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

La correlacion entre la calidad de servicio y en nivel de satisfaccion de acuerdo
al grafico y la nube de puntos nos sugiere una relacién positiva y para un mejor

analisis se muestra a continuacion la relacién numérica.

Tabla 51: Correlacion numérica entre la CS y el NS

Correlaciones

Cs M3
Rho de Spearman  C5 Cneﬂcieqte de 1,000 ,QQD“
correlacian
Sig. (hilateral) . 000
[ 124 124
NS Coeficiente de Gl 1,000
correlacian
Sig. (hilateral) ooo
I 124 124

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

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24
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3.3.6 Regresiones

El modelo de regresion empleado para establecer la relacion de dependencia
entre la Calidad de servicio y el nivel de satisfaccion fue extraido del SPSS de

acuerdo a los resultados siguientes descritos en las siguientes tablas:.

Tabla 52: Resumen del modelo de Regresion lineal

Resumen del modelo

Estadisticos de cambio

Error
R cuadrado estandar de Cambioen R Sig. Cambio
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacidn cuadrado CambioenF all ql2 enF
1 9877 a74 974 880 974 4546136 1 122 000

a. Predictores: (Constante), C5

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

El R? es de 0.97 que nos denota un alto grado de correlacion.

Tabla 53: ANOVA del modelo de CS y NS

ANOVA®
Suma de Media
Maodelo cuadrados al cuadratica F Sig.
1 Regresidn 3521 .52 1 3521,521 4546136 ,DUDh
Residun 94 503 122 75
Total 3616,024 123

a. Variable dependiente: NS
h. Predictores: (Constante), C5

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

En esta tabla del ANOVA obtenemos si existe relacion significativa entre las

variables. Donde el nivel de significancia es p=0.000°>0.05 lo que nos permite
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rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna; por lo que podemos

concluir que las variables estan linealmente relacionadas.

Tabla 54: Coeficientes del modelo de CS y NS

Coeficientes®

Coeficientes no

Coeficientes
estandarizad

estandarizados 0s
Error
Madelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) -1,010 G688 -1,467 145
I 800 013 987 67,425 000

]

a. Variable dependiente: M

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

La tabla nos muestra los coeficientes de la recta de regresion; donde el

coeficiente correspondiente a constante es el origen de la recta de regresion

a = —1.010 y el coeficiente correspondiente a la CS es la pendiente de la recta

de regresion b = 0.9 el cual indica el cambio medio de que corresponde a la

variable dependiente por cada unidad de cambio de la variable independiente.

Segun esto, la regresion queda de la siguiente manera.

Y =a+ bx

Y = (=1) + (0.9)x

Nivel de Satisfaccion = (—1) + (0.9)(Calidad de Servicio)
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Comprobacion de hipdtesis

De acuerdo a la hipotesis especifica 1

“El nivel de la calidad percibida por los pacientes de Dibujando Sonrisas

E.l.R.L., periodo 2018, es Medio”

Se logré precisar que el nivel obtenido de la calidad de servicio percibida por
los pacientes de Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018., es con un 50%
Medio y otro 50% Baja, demostrando que durante el periodo en estudio la
calidad percibida por los paciente no fue tanto de su agrado demostrado en la

Tabla 27: Valor de la variable Calidad de Servicio.

Tabla 27: Valor de la variable Calidad de Servicio.

NCS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  NIVEL BAJO 62 50,0 50,0 50,0
NIVEL MEDIO 62 50,0 50,0 100,0
NIVEL ALTO 0 0 0 0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

De acuerdo a la hipotesis especifica 2

El nivel de satisfaccion que caracteriza a los pacientes de Dibujando Sonrisas

E.l.R.L., periodo 2018, es Baja.

Se logrd precisar que el nivel obtenido de la satisfaccion de los pacientes de

Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018., es con un 50% Medio y otro 50%
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Baja, demostrando que durante el periodo en estudio el nivel de satisfaccién

de los pacientes no fue tanto de su agrado demostrado en la Tabla 48: Valor de

la variable Nivel de Satisfaccion

N_NS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  NIVEL BAJO 62 50,0 50,0 50,0
NIVEL MEDIO 62 50,0 50,0 100,0
NIVEL ALTO 0 0 0 0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: IBM SPSS24

De acuerdo a la hipotesis general:

“La calidad de servicio influye significativamente en el nivel de satisfaccion

de los pacientes de Dibujando Sonrisas E.l.R.L. 2018~

Podemos comprobar la hipbtesis general a través de la relacion de dependencia

entre la Calidad de Servicio y el Nivel de Satisfaccion por medio del modelo:

Nivel de Satisfaccion = (—1) + (0.9)(Calidad de Servicio)

Los resultados de la regresion de la variable calidad de servicio frente al nivel

de satisfaccion establecen una regresion lineal cuyo r2=0.974, lo que significa

que es alto y también que el modelo explica la realidad en un 97.4%, de acuerdo

a la Tabla 52: Resumen del modelo de Regresion lineal.
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Discusion de resultados

De acuerdo al trabajo realizado se logré precisar que existe una influencia
positiva y significativa entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en
los pacientes de Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018; en concordancia
con el trabajo investigacion de Segun Chavez Rivas, 2016 donde sefiala que la
calidad de la atencion depende de factores como la infraestructura y
equipamiento de los establecimientos y estos contribuyen a mejoras

significativas en la satisfaccion de los mismos.

Por otro lado con los datos vertidos en la presente se logré categorizar tanto la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los pacientes de Dibujando
Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018; dandonos como resultado que Dibujando
Sonrisas debe profundizar sus esfuerzos en mejorar la calidad de su servicio
desde los distintos frentes tales como la fiabilidad de su servicio, la seguridad
de sus pacientes, el estado de sus elementos tangibles, la capacidad de

respuesta o atencion oportuna de sus trabajadores Yy la empatia de los mismos.
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CONCLUSIONES

Como resultado del trabajo realizado se concluye en lo siguiente:

PRIMERO:

El nivel de la calidad de servicio en Dibujando Sonrisas E.I.LR.L. es
medio, representado en una media del 51.22 de 110 puntos dados a esta
variable como resultado de la sumatoria de las dimensiones de
Fiabilidad, Seguridad, Elementos tangibles, Capacidad de Respuesta y

Empatia.

SEGUNDO:

El nivel de satisfaccion de los pacientes de Dibujando Sonrisas E.I.R.L.
es medio, representado en una media del 45.00 de 95 puntos dados a
esta variable como resultado de la sumatoria de las dimensiones de
Calidad funcional, Calidad técnica, Valor percibido, Confianza y

Expectativas.

TERCERO

De los resultados de regresion entre las variables calidad de deservicio
y el nivel de satisfaccidn se establecié que existe una regresion lineal
cuyo R?=0.974, lo que nos da a conocer la existencia de un alto grado
ce correlacion; explicando la realidad con 97.4%, descrito en la Tabla
52: Resumen del modelo de Regresion lineal. Por consiguiente la
calidad de servicio tiene una influencia significativa en el nivel de

satisfaccion de los pacientes de Dibujando Sonrisas, periodo 2018.
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VI. RECOMENDACIONES

Segun la informacion recaudada y analizada de la encuesta realizada a

los pacientes de Dibujando Sonrisas E.I.R.L., se sugiere:

La elaboracion de un plan estratégico en el cual se precisen
aspectos relevantes tales como: (1) La situacion actual de la
empresa, (2) Establecimiento de la vision, misién, valores y codigo
de ética, (3) Objetivos a largo plazo, (4) Proceso estratégico (5)
Obijetivos a corto plazo, y demas; esto conllevaria que Dibujando
Sonrisas orientar su labor a través de una administracion
estratégica, permitiendo a ésta hacer evaluaciones y correcciones
sistematicas de su labor en general.

La implementacion del Manual de Organizacion y Funciones
(MOF) y el Reglamento de Organizacion de Funciones (ROF), los
mismos que conduzcan eficientemente en conseguir los objetivos
y fines de Dibujando Sonrisas E.I.R.L.

Realizar evaluaciones, al menos trimestrales, sobre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion percibido por los pacientes de
Dibujando Sonrisas E.I.LR.L. Esto permitiria tomar decisiones
oportunas respecto a la labor que se viene realizando.

Sobre la apariencia de las instalaciones y de los colaboradores, se
sugiere realizar un focus group sobre como se ve Dibujando
Sonrisas y como les gustaria que se vea; sentando asi las bases para
lograr el cambio planteando y las acciones a tomar a corto,

mediano y largo plazo.



82

VIl. REFERENCIAS

Alvarez Montes, M. E., Curi Gomez, R. C., Espinoza Bueno, M. H., & Guevara
Véasquez, O. E. (Abril de 2016). Planeamiento Estratégico para Dr. Sonrisa
S.A.C. 2016-2025. Lima, Peru. Obtenido de

http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/8436

Chavez Rivas, C. A. (2016). Calidad de atencion del servicio de odontologia de la
universidad de San Martin de Porres Lima 2016. Lima. Obtenido de

http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/2579/1/CHA

VEZ_CA.pdf

Espejo Loyola, D. (2018). Calidad de servicio en la atencién odontolégica de
pacientes que acuden al servicio de estamotologia de una institucion publica
y privada en la provincia de Lima, San Martin de Porres en el afio 2017.

Lima. Obtenido de

http://repositorio.upch.edu.pe/bitstream/handle/upch/1502/Calidad_EspejoLo

yola_Dalma.pdf?sequence=1&isAllowed=y
Kotler, P., & Keller, K. (2012). Direccion de Marketing. México: PEARSON.

Numpaque Pacabaque, A., & Anderson, R. B. (2016). Modelos SERVQUAL y
SERVQHOS para la evaluacién de calidad de los servicios de salud. Bogota,

Colombia. Obtenido de http://www.scielo.org.co/pdf/rfmun/v64n4/0120-

0011-rfmun-64-04-00715.pdf

PROM PERU. (2017). Conociendo al turista que visita Tacna. Tacna. Obtenido de

https://promperu.gob.pe/TurismolN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Conocien



83

do%20al%20turista%20que%20visita%20Tacna&url=~/Uploads/conociendo
AlTurista/36/Turista_de_festividades_Tacna_2017_interno.pdf&nombObjeto

=conociendoAlTurista&back=/TurismolN/sitio/Conoci

Robbins, S., & Coulter, M. (2014). Administracion (Décimo segunda ed.). México:

Pearson.

Santesmases Mestre, M. (2012). Marketing Conceptos y Estrategias (Sexta ed.).

Madrid: Pirdmide.

Zamudio Igami, M. P., & Cardoso Sampaio, M. 1. (2005). El uso del SERVQUAL
en la verificacion de la calidad de los servicios de unidades de informacion:
el caso de la biblioteca del IPEN. Colombia. Obtenido de
https://ebookcentral.progquest.com/lib/bibliotecauptsp/reader.action?docID=3

203473&query=servqual



VIIl. APENDICE

8.1. Matriz de consistencia

SONRISAS E.I.R.L., PERIODO 2018
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LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DE DIBUJANDO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E
INDICADORES

METODOLOGIA

INTERROGANTE PRINCIPAL

¢Coémo influye la calidad de servicio en el
nivel de satisfaccion de los pacientes de
Dibujando Sonrisas E.LR.L., periodo
2018?

INTERROGANTES ESPECIFICAS

¢Cudl es el nivel de la calidad de servicio
percibida por los pacientes de Dibujando
Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018?

;Cuél es el nivel de satisfaccion que
caracteriza a los pacientes de Dibujando
Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018.

OBJETIVO GENERAL

Determinar la influencia de la
calidad de servicio en el nivel de
satisfaccion de los pacientes de
Dibujando  Sonrisas  E.L.R.L.,
periodo 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar el nivel de la calidad de
servicio percibida por los pacientes
de Dibujando Sonrisas E.L.R.L.,
periodo 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion
que caracteriza a los pacientes de
Dibujando Sonrisas E.LR.L.,
periodo 2018.

HIPOTESIS GENERAL

La calidad de servicio tiene
influencia significativa en el nivel
de satisfaccion de los pacientes de
Dibujando  Sonrisas E.LR.L.,
periodo 2018.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

El nivel de la calidad de servicio
percibida por los pacientes de
Dibujando  Sonrisas  E.LR.L.,
periodo 2018, es Medio.

El nivel de satisfaccion que
caracteriza a los pacientes de
Dibujando Sonrisas E.LR.L,,
periodo 2018, es Baja.

1. HIPOTESIS GENERAL
Variable Independiente (X)
X1. Calidad de Servicio:

Indicadores:
- Fiabilidad
- Seguridad
- Elementos Tangibles
- Capacidad de Recursos
- Empatia

Variable Dependiente (Y)
Y1. Nivel de Satisfaccion:

Indicadores:

- Calidad funcional
- Calidad Técnica
- Valor percibido

- Confianza

- Expectativas

- Tipo de Investigacion

Bésica
Disefio de la Investigacion
Experimental, transversal.
Ambito de Estudio

Empresa Dibujando Sonrisas E.I.R.L.,
periodo 2018.

Poblacién

229 pacientes adscritos durante el 2018
(185 pacientes mayores de edad)

Muestra

124 pacientes

Técnicas de Recoleccion de datos
La encuesta

Instrumento

El cuestionario
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8.2. Instrumento de investigacion

ibujando Sonrisas
Consultorio Dental

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Facultad de Ciencias Empresariales

ENCUESTA NUMERO: 19 -

CUESTIONARIO PARA LA OBTENCION DE INFORMACION SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
PACIENTES DE DIBUJANDO SONRISAS E.I.R.L., PERIODO 2018.

DIA: / / 2019 HORA: H
BUENOS DIAS/BUENAS TARDES: Se est& realizando una encuesta para mejorar la atenclorn en Dibujando
Sonrisas E.I.R.L. con fines académicos y administrativos. Los datos seran procesados y publicados

solamente en forma agregada, lo que le garantiza el anonimato y la reserva sobre su informacidn.

Le rogamos la mayor precision y veracidad en la informacién que nos suministre. Le agradecemos de
antemano su colaboracién.

EL ENCUESTADO: Paciente de Dibujando Sonrisas con Historia Clinica adscrito durante el periodo 2018,
EDAD: / sEX0: (J HOMBRE OJ MUJER

ESCALA DE VALORACION:

1 2 3 4 5

NI DE ACUERDO NI
MUY EN DESACUERDO | ALGO EN DESACUERDO EN DESACUERDO ALGO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

AFTRMACIONES RESPECTO A LA CALIDAD DE SERVICIO EN DIBUJANDO SONRISAS E.I.R.L.

CLASIFIQUE SU NIVEL DE ACUERDO O DESACUERDO DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES:

ESCALA
N° AFIRMACIONES SOBRE EL SERVICIO ODONTOLOGICO BRINDADO POR

DIBUJANDO SONRISAS (D.S.)

1 En D.S. cumplen con lo prometido.
2 En D.S. tienen un sincero interés por resolver sus problemas.
3 En D.S. realizan bien el servicio desde gue usted ingresa.

4 En D.S. concluyen el servicio en el tiempo prometido.

5 En D.S. no cometen errores.

6 | En D.S. los empleados muestran un comportamiento confiable.
7 En D.S. los pacientes se sienten seguros.

8 En D.S. los empleados son amables.

9 En D.S. los empleados tienen conocimientos suficientes.

10 | En D.S. cuentan con equipos de apariencia moderna.

11 | En D.S. las instalacicnes son visualmente atractivas.

12 | En D.S. los empleados poseen una apariencia impecable.

13 | D.S. cuenta con ambientes acogedores.

14 | En D.S. respetan los horarios programados para con sus pacientes.

15 | En D.S. ofrecen un servicio bueno y réapido.

16 | En D.S. los empleados siempre estan dispuestos a ayudar.

17 | En D.S. pese a que estén ocupados le brindan comodidad mientras espera.

18 | En D.S. ofrecen una atencidn individualizada.

“Estudio que pretende analizar la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccidn
de los pacientes de Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018."
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19 | En D.S. cuentan con horarios de trabajo convenientes para los pacientes.

20 | En D.S. todos sus empleados ofrecen una atencidén personalizada.

21 | En D.S. se preccupan por los pacientes.

22 | En D.S. comprenden las necesidades de los pacientes.

AFIRMACIONES RESPECTO A LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE DIBUJANDO SONRISAS E.I.R.L.

CLASIFIQUE SU NIVEL DE ACUERDO O DESACUERDO DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES:

AFIRMACIONES SOBRE EL SERVICIO ODONTOLOGICO BRINDADO POR ES

DIBUJANDO SONRISAS (D.S.) 1(2|3[4|5

23 | En D.S. solucionaron satisfactoriamente su requerimiento.

24 [ En D.S. le dieron el servicio gue usted esperaba.

25 | D.S. presta un servicio satisfactorio en comparacién de otros consultorios
odontolégicos.

26 | En D.S. los trabajadores buscan la satisfaccidn del cliente.

27 | Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido en D.S.

28 | En D.S. cuentan con procesos claramente definidos.

29 | La informacidn recibida por D.S5. en comparacidén con otros consultorios
odontoldgicos es mejor o mas fiable.

30 | En D.S. se esmeran por resolver los problemas de sus pacientes.

31 | En D.S. se preccupan por las necesidades de sus pacientes.

32 | La calidad de los servicios prestados por D.S. son buenos.

33 | En D.S. los empleados son innovadores y tiene una visién de futuro.

34 | Usted tiene confianza en los servicios ofrecidos por D.S.

35 | En D.S. no tendrd problemas o inconvenientes con los servicios recibidos.

36 | Recomendaria usted a D.S. a otros clientes gue necesiten un servicio igual o
similar al gque usted empled.

37 | Sus expectativas fueron satisfechas con los servicios prestados por D.S.

38 | D.S. ofrece servicios gue se adaptan a sus necesidades como usuario.

39 | En D.S. el servicio ofrecido es igual al servicio realizado.

40 | En D.S. los empleados son claros en las explicaciones o informaciones dadas.

41 | En D.S. todos los empleados se encuentran capacitados acerca de los servicios
prestados.

..Gracias por su participacion!

“Estudio que pretende analizar la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién
de los pacientes de Dibujando Sonrisas E.I.R.L., periodo 2018.”
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