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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre la satisfaccion y la lealtad de los usuarios de
un centro odontoldgico privado de especialidades, identificando especificamente el
grado de satisfaccion y de lealtad. Metodologia: La investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo y, segun el tipo y disefio de estudio, fue observacional, analitica,
transversal y prospectiva. Se llevd a cabo a través de la aplicacion de un
cuestionario virtual a 62 pacientes que recibieron por lo menos una atencién en el
centro durante los meses de enero y febrero de 2022. Resultados: El 84.84 % de
los usuarios se encontraron satisfechos y la lealtad fue del 86.99 %.
Adicionalmente, se encontrd una correlacion positiva significativa entre satisfaccion
y lealtad con un Rho de Spearman de 0.686 y un p-valor de 0.000. Conclusion: Se
encuentra una relacion positiva considerable entre los constructos satisfaccion y

lealtad de los usuarios.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, comportamiento del consumidor,

indicadores de gestion, centros de salud, practica privada

Vi



ABSTRACT

Objective: Determine the relationship between satisfaction and loyalty of users of
a private specialty dental center, specifically identifying the degree of satisfaction
and loyalty of them. Methodology: The research had a quantitative approach and,
depending on the type and design of the study, it was observational, analytical,
transversal and prospective. It was carried out through the application of a virtual
guestionnaire to 62 patients who received at least one attention at the private dental
center during the months of January and February 2022. Results: 84.84 % of users
were satisfied and loyalty was 86.99 %. In addition, a significant positive correlation
was found between user satisfaction and loyalty with a Spearman’s Rho of 0.686
and a p-value of 0.000. Conclusion: A considerable positive relationship is found
between the constructs of user satisfaction and loyalty.

Keywords: Patient satisfaction, consumer behavior, management indicators,

health centers, private practice
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l. INTRODUCCION

1.1 Descripcion de la situacion problematica

Los centros prestadores de servicios, en general, buscan la manera de conocer las
preferencias, gustos y necesidades de los usuarios, para desarrollar un sistema de
comunicacién que abra las puertas a una toma de decisiones en beneficio de
ambas partes, de forma que se pueda convertir esta relacion en una fortaleza para

la administracion de su empresa (1).

A nivel internacional, diferentes rubros empresariales se enfocan cada vez mas en
este marketing relacional. Asi, en Espafa, un estudio determind que la satisfaccion
de los estudiantes con respecto a su centro educativo universitario no estaba
relacionado directamente con la calidad de las instalaciones de la misma (2). En
materia de salud, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), segun lo cita
Sandivaris, reconoce que la opinion que pueda tener el usuario sobre los servicios
de salud estara relacionada con el principio de participacién del consumidor. Se
puede entender con esto que, siendo el eje principal de un centro de servicio
sanitario el usuario y su salud, resulta imperativo conocer su opiniéon y grado de
satisfaccion para, en la medida de lo posible, ajustar los servicios a sus
necesidades, expectativas y prioridades, tanto en establecimientos publicos como
privados (3). Sin embargo, en Chile, una investigacion, en un servicio dental de
especialidades privado, evidencioé que la comunicacion dentista-paciente, sistema
de citacion y tiempo de espera eran areas con problemas que requerian atencién y
mejoras (4). Asi mismo, en Perd, un estudio desarrollado, en el servicio
odontologico de un hospital en Lima, evidencié que la mayor insatisfaccion de los
pacientes era en referencia a la capacidad de respuesta, empatia y aspectos
tangibles (5).

En la gestidn relacional de los clientes, ademas de la satisfaccion, se tiene en juego
la lealtad de ellos hacia la empresa. En 1990, se mencionaba que una empresa
puede llegar a perder entre 25 y 85 % de beneficios al no poder retener por lo
menos el 5 % de clientes de su tasa de abandono (6). En relacion a esta

problematica, en Peru, la evaluacion de los usuarios en dos hospitales publicos del



departamento de Lambayeque determind que no existian muestras de lealtad hacia

ninguno de los centros asistenciales (7).

Por otro lado, en Colombia, se han determinado problemas relacionados con la
satisfaccion y lealtad de los usuarios de las aerolineas en sus vuelos domésticos
(8). Asi mismo, en Indonesia, se encontré que los problemas que afectaban la
satisfaccion conllevaban a afectar la lealtad de los pacientes de un hospital dental
y oral (9). Por su parte, en Tailandia, obtuvieron que realizar planes de mejoras en
las instalaciones no influia en la percepcion de la satisfaccion o la lealtad para el

paciente (10).

En el centro odontolégico privado de especialidades, ubicado en el distrito de
Miraflores, Lima, donde se llevé a cabo la presente investigacion, se ha observado
un numero creciente de pacientes que no contindan con la ejecucion de los
tratamientos planificados, lo cual podria estar relacionado con su satisfaccion.
Adicionalmente, se desconoce si los usuarios activos tienen la predisposicién para
recomendar los servicios brindados en el establecimiento. No se ha encontrado, en
el centro odontoldgico objeto del estudio, ninguna investigacion que haya evaluado
la relacién entre satisfaccion y lealtad de sus usuarios y, por tanto, se plantea

realizar un estudio al respecto.

1.2 Problema de investigacion
¢ Existe relacion entre la satisfaccion y la lealtad de los usuarios de un centro

odontoldgico privado de especialidades?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre la satisfaccion y la lealtad de los usuarios de un centro

odontologico privado de especialidades.

1.3.2 Objetivos especifico
Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios de un centro odontolégico
privado de especialidades.



Identificar el grado de lealtad de los usuarios de un centro odontolégico privado de

especialidades.

1.4 Justificacion

1.4.1 Importancia

Los resultados de la investigacion permitiran definir tanto el nivel de satisfaccion
como el de lealtad de los usuarios hacia el centro odontolégico privado de
especialidades, asi como la relacion entre ambos constructos. De esta manera, la
gerencia del establecimiento podra realizar mejoras en sus procesos y afianzar las
fortalezas para continuar el crecimiento y la productividad de la empresa.
Especificamente, el impacto de conocer la percepcion de los usuarios, con la

informacion producto de esta investigacion, tiene como relevancias principales:

- Mejora de la calidad del servicio: Al comprender como los usuarios perciben la
calidad de los servicios ofrecidos, el centro odontolégico puede identificar areas de
mejora y realizar ajustes para satisfacer las necesidades y expectativas de los
pacientes. Esto contribuye a una mayor satisfaccion del cliente y a fomentar la

fidelidad hacia el centro.

- Retencion de clientes: La valoracion percibida a través de esta investigacion le
brindaria informacion a la gerencia sobre la decisién de los usuarios de volver al
centro odontologico en el futuro. Conocer esta percepcion permite implementar

estrategias para retener a los clientes actuales y fidelizarlos.

- Reputacion y recomendaciéon: La percepcion positiva de los usuarios puede
impactar en la reputacién del centro odontoldgico. Por lo general, los pacientes
satisfechos tienden a recomendar el centro a familiares y amigos, lo que contribuye
a la captacion de nuevos clientes. Por otro lado, la percepcion negativa puede
afectar la imagen del centro y disminuir la fidelidad de los usuarios. Si se toma en
consideracion que el centro odontoldégico comenta que la mayoria de sus usuarios
han llegado por recomendacion (la boca a boca), este punto en particular aumenta

su relevancia.



- Diferenciacion en un mercado competitivo: En un mercado donde la competencia
es alta, la percepcion de los usuarios puede ser un factor clave para diferenciarse
de otros centros odontoldgicos. Por tanto, el centro odontolégico deberé gestionar
la valoracién de los pacientes a fin de satisfacer sus necesidades y generar un valor

agregado que signifique una ventaja competitiva.

Adicionalmente, el centro presta servicios para nifios y adultos, de forma que, para
la aplicacion del instrumento, se contempla también la participacion de los primeros,
ya que ellos resultan referentes para sus pares y también como futuros
consumidores, una ventaja de aplicar el instrumento en ellos es que suelen ser
honestos con sus respuestas. De manera que, conocer el nivel de satisfaccion y
lealtad de los usuarios en el centro odontoldgico no solo permite mejorar la calidad
del servicio y retener a los clientes actuales, sino que también influye en la
reputacién del centro, en la recomendacion boca a boca y en la capacidad de

destacarse en un mercado competitivo.

Por otro lado, al tratarse de una empresa privada, los resultados podrian servir
como informacion para los colegas que deseen conocer la forma en que los
usuarios evallan la satisfaccion y lealtad, ya que en muchas oportunidades no se
conoce de forma certera el grado de satisfaccion o la intencion de recompra en
estos. Asi, con los resultados se podria tener una idea de lo que valoran mas o

perciben mejor como receptores de un servicio.

Finalmente, los hallazgos de esta investigacion podrian ser de utilidad para otros
centros odontolégicos privados que deseen evaluar ambas variables en sus

pacientes, al contar con un instrumento ya validado para el sector.

1.4.2 Viabilidad

No existieron problemas de viabilidad y factibilidad para lograr llevar a término el
estudio pues se pudo validar con especialistas en la materia y tutores. Ademas, se
aplicaron los instrumentos con los usuarios del centro odontolégico privado de
especialidades, todos de forma andnima y con la autorizacion del centro.
Adicionalmente, se cont6 con el permiso de la gerencia del establecimiento para su

desarrollo.



1.5 Limitaciones

Ya que se necesitaba considerar dos instrumentos para la evaluacion de los
constructos, esto podria resultar tedioso para los usuarios por el tiempo que
invertirian en la participacion. De la misma forma, es posible que posterior a la
atencion los pacientes tuviesen premura por abandonar el establecimiento. Ambas
situaciones se minimizaron al aplicar dos instrumentos cortos que requirieron poco
tiempo para su llenado y la libertad de hacerlo a través de un enlace de forma que

no tuviesen que quedarse en el establecimiento; asi, se incentivo la participacion.



ll. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Con respecto a la satisfaccion, Peer y Mpinganjira, en 2011, publicaron un trabajo
qgue buscé contribuir a la literatura sobre la calidad de servicio y la satisfaccion de
clientes con atencion en servicios de salud médicos privados y usaron como
muestra a pacientes de una préctica general privada en Johannesburg, Sudéfrica.
Los datos fueron obtenidos de cuestionarios llenados por los usuarios que acudian
al centro de atencion médico privado; fue un total de 22 items a responder divididos
en cinco dimensiones. La muestra consistio en 220 cuestionarios procesados y
emplearon el software SPSS para el andlisis de datos. Los resultados arrojaron que
quienes percibieron una alta calidad de servicio en la practica médica privada eran
MAas propensos a estar satisfechos con el servicio recibido en términos generales,
asi como manifestar un comportamiento positivo hacia el proveedor de servicios.
Los autores consideraron que estos resultados demostraban la necesidad de tomar
en cuenta la voz de quienes reciben el servicio en los disefios y evaluaciones de

los programas de mejoras en las practicas médicas privadas (11).

Lépez A, en 2012, realiz6 una investigacion con el objetivo de describir el nivel de
satisfaccion con la asistencia sanitaria odontolégica de los individuos de la muestra
y analizar su relacion con las variables sociodemograficas edad, sexo, nivel de
estudio, residencia, convivencia y frecuencia de asistencia al dentista. Para llevar
a cabo la aplicacion del instrumento DQS (Dental Satisfaction Questionnaire), se
realizé la traduccion de este y se consiguié su aprobacion a través del Comité de
Etica. Se observé que el 75 % de las personas estaban satisfechas con la atencién
odontoldgica recibida. El autor concluyé que el DQS, que fue desarrollado en
Estados Unidos en 1982, podria tener dimensiones que no influyen de la misma
manera en Espafa, ya sea por el tiempo trascurrido o por las caracteristicas propias

de atencion (12).

Camacho Y, en 2017, desarrollé un estudio con el objetivo de analizar el nivel de
satisfaccion en los usuarios del servicio odontoldgico de la Clinica de Periodoncia
de la Facultad de Odontologia de la Universidad de Costa Rica. Fue un estudio

descriptivo, cuantitativo y transversal, en el que se aplic6 como instrumento una



adaptacion del cuestionario Dental Satisfaction Questionnaire (DSQ) de medicion
con escala de Likert de 5 niveles con una muestra de 47 pacientes. Entre los
resultados, se revel6 que el 94 % de los pacientes se encontraba muy satisfechos
mientras que el 6% restante se encontraba satisfecho. El autor concluyé que
existian niveles de satisfaccion muy altos en la Clinica de Periodoncia de la
Universidad de Costa Rica. Sin embargo, identificaron, de igual forma, algunas
variables en las que se podrian trabajar mejoras para conseguir elevar ain mas la

satisfaccion de los pacientes (13).

Alfaro B, en 2021, publicdé una investigacion que tuvo como objetivo determinar el
nivel de satisfaccion en los pacientes atendidos por odontélogos graduados de la
Universidad Evangélica de El Salvador (UEES). Tuvo un enfoque cuantitativo,
descriptivo y de corte transversal con una muestra no probabilistica por cuotas, de
321 pacientes pertenecientes a diez clinicas odontoldgicas privadas. El instrumento
empleado fue un cuestionario de la Medicion de la Calidad de Servicio
(SERVQUAL), para lo cual utilizé la escala de valoraciéon numérica de Likert. Entre
los resultados, se revelé una satisfaccion global por encima del 85 %. La autora
concluy6 gue si bien en medida global la satisfaccion fue alta, hubo clinicas que
contaron con una satisfaccion del 98.4 % y 100 % que son necesarias destacar y
que la dimension seguridad fue la mejor valorada (14).

Reyes S et al.,, en 2015, realizaron un estudio con el objetivo de estimar la
frecuencia de satisfaccion y sus factores asociados en los usuarios de los servicios
odontoldgicos en una jurisdiccion sanitaria de Guerrero, México. Se considerd un
estudio transversal y analitico. Para calcular la muestra, utilizaron el programa Epi-
Info 7, con una frecuencia esperada de la variable de interés del 80 %, nivel de
confianza del 95 % y poder del estudio de 90 %. El resultado fue un tamafio de
muestra de 493 pacientes, a quienes se les aplicd un cuestionario cara a cara con
51 preguntas cerradas. Entre los resultados, se revel6 que el 88 % de los pacientes
se encontraban satisfechos con la atencién recibida. Los autores concluyeron que
hubo una satisfaccién alta de los usuarios y que los factores asociados mas
importantes fueron el trato del estomatoélogo y la enfermera; los demas factores no

tuvieron asociacion (15).



Torres y Ledn, en 2015, divulgaron un estudio que tuvo como objetivo determinar
el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de ortodoncia de
la Clinica Dental Docente (CDD) de la Facultad de Estomatologia Roberto Beltran
de la Universidad Peruana Cayetano Heredia ubicada en Lima, Perl. Se desarrollé
como un estudio descriptivo, observacional y prospectivo, que tuvo una muestra de
249 pacientes calculada con el programa estadistico EPIDAT 4.0. Entre los
resultados, se reveld que el 82 % de los pacientes se encontraba muy satisfecho.
En sus conclusiones, los investigadores resaltaron que el nivel de satisfaccion fue
mayor en los pacientes jovenes (12-19 afios) solo en las dimensiones de
satisfaccion de seguridad y privacidad y la atencidén general, y que esto influy6 en

la satisfaccion global (16).

Cordova D et al., en 2016, realizaron un estudio, cuyo objetivo fue determinar el
nivel de satisfaccion de los pacientes que acudieron a la Clinica Odontolégica de la
Universidad de San Martin de Porres, en Chiclayo, Perd. Fue de tipo no
experimental, descriptivo, prospectivo y transversal con una muestra no
probabilistica de 60 pacientes. Emplearon un cuestionario, previamente validado,
gue evaluo la satisfaccidn del usuario. A través de una estadistica descriptiva, se
obtuvieron los resultados exponiéndolos en tablas de distribucion de frecuencias y
gréaficos. Entre los resultados, se reveld una satisfaccién del usuario buena en el
76.7 % de los encuestados, mientras que el 23.3 % restante la calific6 como regular.

Los autores concluyeron que el nivel general de satisfaccion fue bueno (17).

Quispe R, en 2017, efectué una investigacion en Per( sobre la satisfaccién del
paciente, para lo que usO el Dental Satisfaccion questionnaire (DSQ) en
odontologia. Emple6 una muestra probabilistica de 188 pacientes, de una poblacion
de 2640 que fueron atendidos en el mes de julio de 2016 en el hospital objeto de
estudio. El instrumento aplicado tuvo una alta confiabilidad y cinco dimensiones de
evaluacion: calidad, acceso, manejo del dolor, costo y disponibilidad. Entre los
resultados, se reveld que la mayoria de los encuestados presentaron un nivel bajo
de satisfaccion (50.5 %), seguido por un nivel regular de satisfaccion (41.5 %), y un
nivel bajo de insatisfaccion (8 %). La mejor dimension evaluada fue la de costos,
en el que un 47.9 % de los encuestados lo calificaron como bueno y la peor fue la

accesibilidad: El 55.9 % lo calific6 como malo (18).



Solis y Manrique, en 2021, publicaron un trabajo cuyo objetivo fue analizar la
asociacion entre el marketing relacional y la satisfaccion de los usuarios externos
de tres centros odontolégicos especializados en odontopediatria en Lima, Peru.
Fue observacional, transversal y correlacional con una muestra de 150 usuarios de
las tres clinicas mencionadas. Se emple6 un muestreo por conveniencia y se
aplicaron dos cuestionarios, uno de marketing relacional que consté de 20 items y
una adaptacién del cuestionario de satisfaccion SERVQUAL del Ministerio de Salud
del Pert conformado por 20 items mas, ambos con valoraciones tipo escala de
Likert. Se realizo la validacion por juicio de expertos de ambos instrumentos. Los
resultados revelaron una satisfaccion promedio del 86 % de los pacientes. La
conclusibn de los autores fue que el marketing relacional es un método

contribuyente en generar satisfaccion para el usuario (19).

Fabian A et al., en 2022, compartieron una investigacion que tenia como objetivo
evaluar la relacion entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en una cadena de clinicas odontolégicas en Lima, Peru entre
los afios 2019 y 2020. De enfoque cuantitativo y correlacional, con disefio
descriptivo y transversal, el estudio tuvo una muestra de 150 pacientes a los que
se les aplicaron 2 cuestionarios: el SERVPERF (SERVice PERFormance) y la
Encuesta de Satisfaccion de Herrera. Con respecto a los resultados, 145 pacientes
(96.70 %) refirieron estar satisfechos con la atencidén recibida. Los autores
concluyeron que existe una relacion directa y significativa entre la calidad de

atencion y la satisfaccion del paciente (20).

Por otro lado, con respecto a investigaciones sobre la lealtad del usuario, Costa y
Murga, en 2018, realizaron un estudio con el objetivo de determinar la relacion entre
la calidad de la atencion odontoldgica con la fidelizacion del paciente en el distrito
de Laredo, Pera. Consistio en un estudio descriptivo correlacional, no experimental,
transversal con una muestra no probabilistica de 240 personas. Se realiz6 a través
de una encuesta disefiada y validada para hacer una medicion general de la
fidelizacion del paciente odontolégico, con una escala de Likert de 1 al 7. También,
se empled el cuestionario SERVQUAL, de igual forma con medicion a través de
una escala de Likert de 1 a 7. Entre los resultados, se reveld un alto nivel de

fidelizacion de los pacientes (86.3 %). Los autores concluyeron que, en linea



general, la calidad de la atencion se relaciona de manera significativa con la

fidelizacion de los pacientes en el distrito de Laredo (21).

Arteaga y Salazar, en 2022, desarrollaron un trabajo con el objetivo de establecer
la relacion de la calidad del servicio sanitario y la lealtad del paciente al centro
hospitalario en el Policlinico Munisalud Callao. El trabajo fue cuantitativo,
descriptivo, observacional, correlacional de corte transversal y tuvo una muestra de
242 pacientes. La recoleccion de datos se llevé a cabo a través de la aplicacion de
dos instrumentos: el primero, un cuestionario sobre la calidad del servicio sanitario
con 26 preguntas y el segundo cuestionario, sobre lealtad con 18 preguntas; ambos
con respuestas en base a la escala de Likert de 5 puntos. Sobre la lealtad, el
resultado fue que el 83.5 % de los pacientes la consideré alta. La conclusién de las
investigadoras fue que existe una correlacion positiva moderada entre la calidad

del servicio y la lealtad del paciente del centro hospitalario (22).

Mortazavi S et al., en 2009, desarrollaron un estudio sobre la relacion entre
satisfaccion y lealtad del paciente en la industria de hospitales privados. El objetivo
fue determinar si existia una relacion entre ambos constructos de los pacientes con
el proveedor de servicios. Los datos fueron obtenidos de encuestas realizadas a
una muestra total de 240 pacientes de cuatro hospitales privados diferentes de
Mashhand, Iran. Se emplearon pruebas paramétricas y no paramétricas para los
analisis estadisticos. Entre los resultados, se revel6 una correlacién positiva entre
la satisfaccion y la lealtad de los pacientes, al punto que un incremento en una de
las dimensiones de satisfaccion incrementa la lealtad del paciente en un 54 a 77 %.
Como conclusion, los autores invitan a comprender la importancia de prestar la
atencion necesaria al desarrollo de recursos humanos en la industria de hospitales

privados para crecer en la calidad y rapidez de los servicios al cliente (23).

Fatima T et al., en 2017, publicaron un trabajo cuyo propdsito fue explicar la vista
de los pacientes hacia proveedores de servicios de salud; entre otros, estudiaron
el rol mediador de la satisfaccion del paciente entre la calidad de los servicios del
hospital y la lealtad del paciente. Realizaron una encuesta en seis hospitales
privados de dos ciudades de Pakistan que coincidian en tamafo, popularidad y un

gran numero de pacientes acudiendo a citas. La muestra resulté de 611
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cuestionarios llenos. Los datos fueron analizados a través de estadistica
descriptiva, varianza, confiabilidad, correlacion y regresion. Los resultados
arrojaron una relacion positiva directa entre la satisfaccion y la lealtad de los

pacientes hospitalarios (24).

Rachma N, en 2019, buscé determinar el efecto de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en su lealtad hacia el Hospital Oral y Dental Prof. Dr.
Moestopo. Para ello, aplicé un cuestionario y utilizé un andlisis de regresion y el
software SPSS a una muestra de 99 personas. El instrumento usé una escala de
Likert del 1 al 5 para los 35 items. Se empleé un método descriptivo y de
verificacion. La muestra se tomé siguiendo la técnica de muestreo no probabilistico.
Como resultado, especificamente del efecto de la satisfaccion en la lealtad del
paciente, se observo una correlacion positiva con un coeficiente de rxy=0.656. el
autor concluy6é que si se desea aumentar la lealtad de los pacientes se debe

aumentar su satisfaccion (8).

Por su parte Siripipatthanakul S, en 2021, realizé una publicacion con la finalidad
de determinar el efecto mediatico de la satisfaccién de los pacientes entre factores
relacionados a la practica dental y la lealtad en las clinicas dentales. Se llevé a cabo
a través de un cuestionario ya validado, la muestra fue de 385 pacientes y los items
eran valorados de acuerdo con la escala de Likert. Los resultados fueron
procesados con el software SPSS version 27 y el PLS-SEM y mostraron que la
satisfaccion de los pacientes se comporté como un mediador significativo entre los
factores relacionados a la practica dental y la lealtad del paciente (R? = 0.8361). el

autor concluyé que la satisfaccion del paciente puede predecir su lealtad (9).

Betancur D et al., en 2017, publicaron una investigacion, cuyo objetivo fue identificar
los factores que influencian la lealtad y el comportamiento de recomendacion de los
pacientes de medicina estética en Medellin, Colombia. Se realiz6 un analisis
cuantitativo. La muestra fue de 391 personas escogidas a conveniencia para el
llenado virtual de un cuestionario; las personas habian sido pacientes de cirujanos
plasticos de la ciudad de Medellin que habian recibido algun procedimiento estético
en los ultimos 5 afos. Las preguntas del cuestionario se midieron con una escala

de Likert de 5 puntos y los resultados fueron procesados y se realizé un andlisis
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factorial para probar las diferentes correlaciones de las diferentes hipoétesis
planteadas. Los resultados permitieron validar las hipétesis sobre la relacion que
tiene la satisfaccion en la lealtad al médico con un $=0,178; p<0,0 y la influencia
que tiene la lealtad en la recomendacion de un médico en el sector de medicina
estética con un $=0,806; p<0,0. Los autores concluyeron que, en lo que respecta a
medicina estética, la calidad de la relacién y la satisfaccion del paciente esta
directamente relacionada con la lealtad y fue ratificado que un paciente es leal a su
médico estético tanto como incrementa su satisfaccion, llevandolo a recomendar

los servicios del médico a familiares y amigos (25).

Bravo M et al., en 2021, divulgaron un estudio sobre la satisfaccion de los usuarios
y la calidad de atenciéon que se brinda en la unidad de Salud de Cuba Libre 24
horas, en Manta, Ecuador. Los autores evaluaron la percepcion de calidad en la
atencion que se brinda, la satisfaccion, asi como la lealtad. Realizaron un estudio
cuantitativo, transversal y descriptivo, y utilizaron un cuestionario como herramienta
de recoleccion de datos. La construccion del indice de percepcion se realizé a
través del NPS. La muestra consisti6 en 318 personas encuestadas. Entre los
resultados, se reveld que los usuarios se dividen entre detractores y pasivos, por lo
que el NPS resulté negativo. Ademas, pudieron determinar que los mayores
problemas se encontraron en el tiempo de espera, incomodidad de la
infraestructura, del mobiliario, inadecuado direccionamiento con pocas sefialéticas

y el dificil acceso al centro de salud (26).

Aliaga R, en 2019, llevé a cabo una investigacion sobre la calidad de servicio,
satisfaccion y lealtad de los usuarios del servicio de consulta externa de las clinicas
en el Perd. Como objetivo principal se planteé la determinacién de la influencia
entre los constructos mencionados a travées de un modelo tedrico utilizando
técnicas cualitativas y cuantitativas. La muestra para la evaluacion cualitativa del
estudio consistio en 20 entrevistas en profundidad, mientras que para la parte
cuantitativa la muestra resulté ser de 450 cuestionarios aplicados. Las perspectivas
definidas en las entrevistas de la primera parte del estudio fueron convertidas en
items del cuestionario para la segunda parte, con un total de 47 items, a los que se
les sumaron algunos mas de acuerdo con la revision bibliografica. Entre los

resultados, se revelé que la calidad de servicio influye en la satisfaccion y esta, a
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su vez, influye en la lealtad al servicio de consulta externa de las clinicas en el Peru
(27).

Walde A, en 2019, realizé un trabajo con el objetivo de determinar la relacion entre
la calidad de atencién odontolégica y la satisfaccion de los usuarios que asisten al
Centro de Salud Semirural Pachacutec en Arequipa, Peru. Fue de tipo relacional
con la aplicacion de 2 formularios con un total de 50 preguntas. La muestra fue de
110 pacientes extraidos de un universo de 153 usuarios. Entre los resultados, se
reveld que la satisfaccion fue alta en un 69 % de los usuarios y media en el 23 %,
con respecto a la lealtad fue alta con el 59 % y media con el 34 %. El autor concluyo
que existe una relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios
(28).

Guzman A, en 2021, presento una investigacion que tuvo como objetivo determinar
en qué medida la calidad de servicio odontoldgico se relaciona con la fidelizacién
de los clientes de la Clinica Peruano Suiza, en Cusco. Fue una investigacion con
enfoque cuantitativo, no experimental, descriptiva correlacional y de corte
transversal. Se empled una muestra censal conformada por 120 pacientes que
asistieron a la clinica durante los meses de junio, julio y agosto de 2020. Se aplico
un cuestionario validado por expertos con puntuaciones con escala de Likert de
cinco puntos. Entre los resultados, se revel6 que el 49 % de los usuarios calificaron
su lealtad entre alta y muy alta, y con respecto a la satisfaccién y calidad del
servicio, el 53 % también la calificé entre alta y muy alta. La autora concluy6 que la
percepcion del cliente sobre el tipo de servicio que recibe y la satisfaccion que
siente, tiene un efecto positivo sobre su lealtad y continuidad de consumo de

servicio en la clinica (29).

2.2 Bases teoricas

Satisfaccion del usuario

Para Kotler y Armstrong, la satisfaccion es un concepto subjetivo que resulta del
contraste entre el valor percibido de un servicio o producto y las expectativas del
usuario. De forma que, si el producto o servicio recibido coincide con lo que el
usuario espera, quedaria satisfecho. Si incluso llegase a ser mas de lo que

esperaba, entonces, el usuario estara mas que satisfecho, al punto que podria
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considerarse encantado pero, si contrariamente no se llegase a alcanzar las
expectativas del mismo, la consecuencia logica es que el usuario quedaria
insatisfecho (30).

Garmendia J define la satisfaccion del usuario como un concepto basado en el
sentimiento del comprador luego de haber adquirido un servicio o producto. De esta
forma, nuevamente existe la comparacion entre las expectativas y la experiencia
vivida (8). Por su parte, Gil et al. definen la satisfaccion del cliente, desde el punto
de vista de marketing, como un elemento estrictamente necesario de conseguir con
respecto a las necesidades de los clientes y como un factor determinante en el éxito

en cualquier mercado (31).

Por otro lado, para Rey C la satisfaccién del usuario se plantea como un término
de efectividad, y en su evaluacion se busca medir hasta qué punto un producto o
servicio cumple su meta desde la perspectiva del usuario. El autor sefiala que la
satisfaccion del usuario es un indicador blando con un gran componente subjetivo,
debido a que se enfoca mas hacia las percepciones y actitudes que a los criterios

concretos y objetivos (32).

Finalmente, el diccionario Definicion ABC sostiene que la satisfaccion del cliente se
refiere a la conformidad del mismo con el servicio o producto adquirido siendo que
este haya cumplido satisfactoriamente con la promesa de venta que dio lugar a la

compra (33).

Medicion de la satisfaccion del usuario

El Customer Satisfaction Survey (CSAT) consiste en la aplicacion de un
cuestionario con preguntas directas sobre la satisfaccion del cliente y se registra
una puntuacion que puede ir del 1 al 3, al 5, 7, o incluso 10. Finalmente, para
conseguir el CSAT, al ser una puntuacion media, se aplica para cada
cuestionamiento realizado la siguiente formula: CSAT = suma de las puntuaciones
/ total de valoraciones obtenidas. El resultado se podria multiplicar por 10 y obtener
el porcentaje de satisfaccion que los encuestados promediaron para el aspecto
evaluado (34).
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Otro indice de medicion de la satisfaccion del usuario es el Swedish Customer
Satisfaction Barometer (SCSB), el cual tiene como objetivo evaluar el
comportamiento de compra y consumo de productos y servicios. Fue planteado por
Fornell en 1992 y consiste en un modelo de ecuaciones estructurales que emplea
la satisfaccidbn como variable central y la relaciona con un conjunto de variables
tanto de antecedentes como de consecuencias. Con los resultados obtenidos, se

mide la magnitud de la relacién entre las variables (35, 36).

Posteriormente, en 1994, nuevamente Fornell C et al. desarrollaron una nueva
forma de medicién de la satisfaccion a la que denominaron American Customer
Satisfaction Index (ACSI). Tomaron como base el SCSB pero introdujeron el
constructo calidad percibida, lo que reflejaria un antecedente de la satisfaccién en
los usuarios encuestados. Otra de las variaciones fueron las redefiniciones que en
el ACSI tienen los componentes calidad técnica y calidad esperada. El primer
componente es considerado como el grado en que la empresa cumple con los
requisitos claves para el usuario, lo que seria la personalizacién; en cambio, la
segunda hace referencia al grado en el que la empresa es fiable, estandarizada y
libre de errores, es decir el grado de confiabilidad de la empresa. La calidad pasa
a ser un componente de valor percibido y se establece que, tanto un incremento de
la calidad percibida como un incremento del valor percibido originan un incremento
en la satisfaccion del usuario que, a su vez, trae como consecuencia la lealtad (35,
37).

Por su parte, en 2019, Aliaga R modifico el ACSI propuesto por Fornell et al. para
evaluar la satisfaccion de los usuarios del servicio de consulta externa de las
clinicas en el Peru a través de una dimension con tres items. La validacion del
instrumento se llevé a cabo a través de juicio de expertos y aplicando el coeficiente
V de Aiken. El andlisis de fiabilidad del mismo arrojé un alfa de Cronbach de 0.7.
La validacion de constructo se realizé con el analisis factorial. Los tres items del
instrumento se miden con una escala de 5 puntos, donde 1 tiene la puntuacion mas

negativa y 5 la mas positiva (27).

Sin embargo, muchos autores defienden que la satisfaccion es consecuencia de la

calidad de servicio; por lo tanto, una forma muy comun de medir el nivel de

15



satisfaccion en diversos estudios que se encuentran en la literatura es a traves de
la evaluacion de la calidad de servicio. Asi encontramos los modelos cuantitativos
como el service quality, que en espafol significa calidad de servicio (SERVQUAL),
desarrollado por Parasuman y colaboradores. Inicialmente este proponia la
medicion de diez aspectos que luego fueron redefinidos en un cuestionario dividido
solo en cinco dimensiones con las que se describe y evalla la calidad de servicio
tanto desde un punto de vista de expectativas como de perspectivas. Dichas
dimensiones son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Finalmente, la evaluacion se hace a través de una escala tipo
Likert de 1 a 5, para cada pregunta de las 22 del cuestionario, donde 5 serian las

percepciones mas positivas y 1 las mas negativas.

Posteriormente, surgié el SERVPERF, propuesto por Cronin y Taylor, quienes
afirmaban que la calidad de servicio debia ser medida de acuerdo con la valoracion
del desempefio. De ahi su nombre SERVice PERFormance, sin tomar en cuenta
las expectativas del paciente, de forma que utiliza los items y dimensiones del
SERVQUAL en torno a la percepcidon, pero elimina la parte que evalia las
expectativas de los usuarios. Su razonamiento defiende que el concepto de
expectativa es muy dificil de interpretar y presenta muchas variabilidades durante
la prestacion del servicio, ademas de la redundancia respecto a la percepcion del
servicio recibido. Por ello, finalmente el modelo SERVPERF, evaluando unicamente
la percepcion del servicio luego de ser recibido, lo consideran como una buena
aproximacion a la valoracién de este constructo por parte del cliente. Por Ultimo,
Babakus y Mangold realizaron una adaptaciéon del cuestionario SERVQUAL para
que pudiera ser aplicada en hospitales, misma que recibi6 el nombre de
SERVQUAL modificado y que ha sido ampliamente aceptada para medir esta
variable en los usuarios externos en establecimientos de salud. En Peru, es
considerado por el Ministerio de Salud desde 2011 como el instrumento a emplear
en la Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los

Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo (8, 38, 41).

En la misma linea de evaluacion de la calidad como medicidon de la satisfaccion del
usuario existe una modificacion adicional a la SERVPERF, descrita anteriormente,

cuya adaptacion fue propuesta por la Subdireccidbn General de Atencidn
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Especializada (SGAE) denominandola SERVQHOS. Su intencién fue adoptar este
modelo de evaluacion de calidad al ambito hospitalario realizando el levantamiento
de la informacion posterior a la recepcion de la atencion del servicio. Es un
instrumento que permite medir la calidad percibida de los centros de salud y no la
calidad técnica de estos. El cuestionario combina expectativas y percepciones,
obteniéndose una puntuacion que estima la diferencia entre ambas. El SERVQHOS
gira entorno a las dimensiones calidad subjetiva, que se refiere a la opinion del
paciente, el trato recibido, interés personal, amabilidad, y la calidad objetiva que, a
diferencia de la anterior, puede ser comprobada y se refiere al estado de las
habitaciones hospitalarias, accesibilidad, informacién al paciente. La intencion de
la evaluacion es ver la atencion que brinda el hospital desde los ojos de los usuarios
e identificar las areas que requieran atencién en mejoras para incrementar la

satisfaccion de estos (42,43).

Lealtad del usuario

La Real Academia Espafiola define la lealtad como una cualidad de leal. Agrega
gue el adjetivo leal se refiere a que guarda a alguien o algo la debida fidelidad (44,
45). Para Reichheld F, este constructo se refiere a la voluntad del usuario a realizar
una inversién o incluso un sacrificio personal con el objetivo de fortalecer una
relacion. Esto ultimo lo ejemplifica claramente con la situacién en la que una
persona elige quedarse con un proveedor que lo trata bien y le da un buen valor a
largo plazo aun si este proveedor no le presenta el mejor precio del mercado en
alguna transaccién. Con esta definicion, busca explicar que la lealtad es mas que
solo la intencién de recompra, pues no solo se trata que el mismo cliente compre

en repetidas oportunidades sino que, en cambio, atraiga nuevos clientes (46).

A su vez, Guadarrama y Rosales recomiendan considerar vital para una empresa
el valor del cliente y evidencian que puede resultar menos costoso para las
empresas retener clientes que incluso captar nuevos, lo que implica que la relacion
con los clientes tiene un gran impacto en los resultados financieros de una empresa
(1). Zhou et al. contindan la linea de que la lealtad de los pacientes es un factor
clave para los centros proveedores de salud y que, con ella, se ganan beneficios

tanto econdmicos como no econdmicos y, sobre todo, que comunicar a travées del
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boca a boca aspectos positivos de un centro de salud puede mejorar su imagen
47).

Por su parte, investigaciones que relacionan la satisfaccion con la lealtad de los
usuarios, como la desarrollada por Valencia V y Castillejo G, han analizado la
divergencia de corrientes con respecto a la relacion entre ambos conceptos, pues
en la literatura diferentes autores hablan sobre la necesidad de la satisfaccion de
los clientes para conseguir la lealtad mientras otros defienden que esta ultima no
depende de la primera. Pudieron encontrar, entonces, que, en lo que respecta a la
lealtad afectiva, el grado de satisfaccion influye directamente con la lealtad obtenida
de los clientes. Sin embargo, encontraron también una relaciéon muy confusa entre
la lealtad y la creacion de valor como causa y efecto, pues algunos estudios
sostienen que a mayor satisfaccion mayor lealtad y por ende mayor rentabilidad
empresarial. Sin embargo, estos mismos no incluyen un posible escenario en el
gue se enfrenten a clientes muy sensibles al precio, si se enfrentan a bajos costos
de cambio o si son altamente sensibles a las acciones promocionales de la
competencia. Ademas, otras investigaciones defienden incluso que la repeticion de
la compra puede producirse por motivos distintos a la lealtad como ausencia de
alternativas en el mercado, guerra de precios o promociones efectivas. Por tanto,
los autores concluyeron que no existen verdades universales que supongan una
relacion positiva entre ambos constructos ya que bajo ciertas circunstancias parece

encontrarse pero bajo otras resulta cuestionada (48).

Finalmente, el modelo de Oliver R propone seis escenarios en los que la
satisfaccion y la lealtad se relaciona. El primer escenario es uno en el que son
manifestaciones distintas de un mismo concepto, siendo actividades idénticas. En
el segundo, la primera se presenta como un concepto fundamental que se ancla en
la segunda, de esa forma sin la ultima la primera no podria existir. El tercer
escenario define la variable uno como un ingrediente o insumo de la dos; es decir,
como uno de los varios componentes de los que ella se forma. El cuarto propone
la existencia de orden superior de la lealtad ultima, donde esta y la satisfaccion
forman parte como componentes. El quinto es donde una fraccion de la primera se
encuentra en la segunda y, por tanto, forma parte de esta ultima, pero no es clave

para la existencia de ella misma. Por ultimo, el sexto escenario considera que la
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satisfaccion es el inicio de una secuencia de transicion que termina con la lealtad

separada; lo que sugiere que existiria independencia entre los conceptos (7).

Medicion de la lealtad

Entre los diversos instrumentos desarrollados para la medicion de la lealtad, se
encuentra el repurchase ratio, que se traduce como indice de recompra, el cual no
depende de la aplicacion de un cuestionario, sino de la definicion y comparacion
del porcentaje de compradores frecuentes con el de ocasionales, definiendo los
primeros como aquellos clientes que repiten las compras, mientras que los
segundos son los que solo las hacen una vez. Desde el punto de vista que la
repeticion de compra se defina como lealtad, esta métrica seria completamente
valida. Sin embargo, los diferentes enfoques estudiados vislumbran que muchas
veces la recompra no implica necesariamente fidelidad, muchos clientes se ven
atrapados en mercados sin alternativas o en necesidad de esfuerzos significativos
para cambios de proveedor, entre otras, que se traducen en la necesidad de
recompra, pero no en lealtad, por lo que esta podria no considerarse la mejor
alternativa de medicion. Para su calculo dependera del modelo de negocio en el
gue se aplique. Para negocios por suscripcién basta con dividir el nimero de
clientes que extiende su suscripcion después del primer periodo de renovacién
posible entre el numero de clientes que lo cancela. Para los modelos
transaccionales, el calculo es mas complicado debido a que primero se debe
determinar el nimero de compradores habituales, calculando inicialmente el tiempo
medio entre la primera y segunda compra, asi como su desviacion estandar. En
segundo lugar, hay que duplicar el nimero de desviacion estandar y afiadirlo al
tiempo medio calculado, con esto se logra cubrir el 95 % de los clientes habituales.
Finalmente, se divide la cifra obtenida entre el nGmero de compradores ocasionales

y asi se consigue el ratio de recompra (49, 51).

Por su parte, se encuentra el upselling ratio, cuyo significado es indice sobre el
aumento de ventas, el cual es otra métrica que se basa en céalculos transaccionales
y no en la aplicacion de instrumentos directos a los clientes. En este caso, se mide
a los clientes que han comprado diferentes versiones de un producto u otro de la
marca, y se divide entre los que solo han comprado una version. La diferencia con

el repurchase ratio es que lo que se mide es la compra de un producto diferente
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comprado por un mismo cliente. Este comportamiento demuestra que el cliente ha
depositado su confianza en la marca al adquirir un producto que antes no compraba
y claramente demuestra su lealtad. Los calculos para determinar el aumento de
ventas seria dividir el nimero de clientes que hayan adquirido varios productos con

el nimero de clientes que adquieren solo uno (50).

Por otro lado, como una combinacién de mediciones, se encuentra la herramienta
Customer Loyalty Index-CLlI, que significa indice de lealtad del cliente. En ella se
toman en cuenta los valores del Net Promoter Score (NPS), recompra y upselling.
Estos tres valores se evalGan a través de un cuestionario tipo NPS con una escala
de seis puntos donde 1 significa definitivamente si y 6 definitivamente no. Las
preguntas del cuestionario son tres, y se dirigen directamente a preguntar si
recomendaria el servicio o producto ofrecido a sus amigos, a la probabilidad de
volver a comprar en un futuro y finalmente si la factibilidad de que pruebe otros
servicios o productos ofrecidos. La puntuacion media de las tres respuestas es el
resultado CLI (52).

Finalmente, en 2019, Aliaga-Gastelumendi R modificd un instrumento de autoria
original de Arab et al. con el objetivo de evaluar la lealtad de los usuarios del servicio
de consulta externa de las clinicas en el Per( a través de una dimension con tres
items. La validacién del contenido de este instrumento se llevd a cabo con un juicio
de expertos y aplicando el coeficiente V de Aiken. El andlisis de fiabilidad arrojé un
alfa de Cronbach de 0.797. La validacion del constructo se realiz6 a través del
andlisis factorial exploratorio y confirmatorio. El cuestionario se evalia con una
escala de Likert de 5 puntos, donde 1 tiene la puntuacidbn mas negativa y 5 la mas

positiva (27).

2.3 Definicion de términos basicos

Satisfaccion: Concepto subjetivo que resulta del contraste entre el valor percibido

de un servicio o producto y las expectativas del usuario (30).

Lealtad: Voluntad del usuario a realizar una inversion o incluso un sacrificio

personal con el objetivo de fortalecer una relacion; es mas que solo la intencién de

20



recompra, pues no solo se trata que el mismo cliente compre en repetidas

oportunidades sino que, en cambio, atraiga nuevos clientes (46).

Comportamiento del consumidor: Forma de actuar que se asocia con la

adquisicion de servicios, bienes o experiencias (53).

Indicadores de gestion: Importantes herramientas para la toma de decisiones que
se emplean en el analisis de la informacién disponible sobre los procesos
corporativos y que contribuyen al conocimiento del desempefio de la organizacion
(54).

Gestion: Se refiere al conjunto de acciones que permiten llevar a cabo un proceso,
la responsabilidad de asumir y llevar a cabo la toma de decisiones considerando la
disposicion de informacion, recursos, coordinacion y estructura necesaria para un
fin (55).

2.4 Hipotesis
Ho = No existe relacion de la satisfacciéon con la lealtad de los usuarios de un centro

odontoldgico privado de especialidades.

Hi = Existe relacién de la satisfaccion con la lealtad de los usuarios de un centro

odontoldgico privado de especialidades.
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. METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo. Segun la intervencién del
investigador, observacional ya que no se controlo la variable de estudio; segun el
alcance, analitica toda vez que se dese0 demostrar una relacion entre las variables
de estudio; segun el nimero de mediciones de las variables de estudio, transversal
ya gue las variables fueron medidas en una sola ocasion; segin el momento de la
recoleccion de datos, prospectivo porque se recolectaron los datos durante la

ejecucion del estudio.

3.2 Disefio muestral
Poblacion universo
La totalidad de pacientes que recibieron, por lo menos, un tratamiento en el centro

odontoldgico privado de especialidades.

Poblacion de estudio
la totalidad de usuarios en el centro odontoldgico privado de especialidades que,

entre enero y febrero del afio 2022, accedieron a la participacion en el estudio.

Criterios de elegibilidad
De inclusion
Usuarios que recibieron, por lo menos, una atencion odontoldgica especializada,

mayores de 10 afios, que sepan leer y escribir.

De exclusién
Usuarios que solo recibieron consulta virtual, que tuvieron alguna dificultad de
comunicacion que impida el normal desarrollo del cuestionario, que no contaran

con una direccion de correo electronico, que hubiesen participado en la encuesta.
Tamafno de la muestra

Se tomd como muestra la totalidad de la poblacion de estudio; es decir, censal y

fueron 62 usuarios.
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Muestreo
Al ser una muestra censal fueron considerados todos los pacientes como unidades
de investigacion; es decir, no hubo una eleccion de la muestra y por tanto no se

aplico ninguna técnica de muestreo.

3.3 Técnicas y procedimiento de recoleccion de datos
La técnica de investigacion estadistica fue un censo que consistio en obtener
mediciones de la poblacion total de individuos mediante un cuestionario

estructurado con preguntas cerradas.

La fuente fue de tipo primaria y se aplicé el cuestionario a los pacientes que habian
recibido por lo menos un tratamiento en el centro odontolégico privado de

especialidades.

Instrumentos de recoleccion y medicion de variables

Se utilizaron los instrumentos de medicién de satisfaccion y lealtad de los usuarios
modificados por Aliaga R (27), los cuales constan de 6 preguntas cerradas; tres
items destinados a la evaluacion de la variable satisfaccidon y los 3 restantes a la
lealtad (anexo 1). Las alternativas de respuestas son valores del 1 al 5 donde 1
corresponde a las valoraciones mas negativas y 5 a las méas positivas. Cabe
mencionar que la aplicacién de los cuestionarios fue realizada de forma confidencial

a los usuarios.

Previamente a la aplicacidn del instrumento en el centro de especialidades privado,
se realiz0 la validacion de contenido. Para ello, se conté con la participacion de seis
jueces con conocimientos en el area. Con base en sus recomendaciones se
procedié a modificar el item 2 de satisfaccion. Posteriormente, se aplicé la V de
Aiken a las calificaciones recibidas y se obtuvo un V de Aiken total para el

cuestionario de 0.98, (anexos 3y 4).
Luego, se realizd una prueba piloto en un centro odontolégico privado donde se

conto con la participacion de 19 usuarios. Se aplico el alfa de Cronbach a sus

cuestionarios y se obtuvo una puntuacion para la variable satisfaccion de 0.714,
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para la variable lealtad de 0.866 y para el total de 0.84. Esto indica que hay

consistencia en el instrumento aplicado.

Aplicacion del instrumento

Con la obtencién del cuestionario final y su validacion, se procedio a realizar la
aplicacion del instrumento utilizando la herramienta Google Forms. Al término de la
atencidén odontoldgica especializada, la recepcionista del establecimiento invit al
usuario que cumpliera con los criterios de seleccién, que le fueron brindados y
explicados, a participar en la encuesta. A todos aquellos que consintieron participar,
0 consintieron la participacion de su representado, se les proporcion6 el
cuestionario a través de un enlace digital, previo al instrumento en el enlace se
encontraba de igual forma el consentimiento o asentimiento informado para la
ratificacion escrita del mismo. La participacion tomé un maximo de tres minutos de
tiempo al usuario. Una vez culminado el desarrollo del cuestionario, los datos se

cargaron autométicamente a la interfaz de Google.

Posteriormente, la investigadora accedid a la interfaz de resultados para asi
obtener y realizar el procesamiento de los datos. La recoleccion de datos se realizo

en los meses de enero y febrero del afio 2022.

3.4 Procesamiento y analisis de datos

Los datos que los entrevistados ingresaron en la herramienta Google Forms
migraron a una tabla de Excel en linea, para que fuesen procesados en el programa
SPSS statistics version 22 para analisis de datos. En el analisis descriptivo, se
aplico la distribucion de frecuencia, media y desviacion estandar. Adicionalmente
se aplicé la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con la finalidad de
conocer el tipo de distribucion de la muestra (anexo 8). Por ultimo, se utilizé la
prueba del coeficiente de correlacion de Spearman para identificar si existe relacion

entre las variables de investigacion considerando un p-valor de 0.05.

3.5 Aspectos éticos
La investigacion se llevd a cabo bajo los principios bioéticos fundamentales de la
Declaracion de Helsinki de la Asamblea Médica Mundial, asi como de beneficencia,

ya que los resultados permitiran al establecimiento de salud realizar mejoras que
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se traduzcan en un mejor servicio para los usuarios. Al utilizar instrumentos de
recoleccion de datos bajo confidencialidad, se aplicaron las normas éticas hacia los
encuestados, respetando la autonomia, derecho a la autodeterminacion y a la toma
de decision, ofreciendo al inicio del cuestionario la informacion pertinente de la
investigacion para obtener su consentimiento de participar en la misma. De igual
forma, la participacion fue ofrecida de forma oportuna y amable a todos aquellos
usuarios que cumplian con los criterios de inclusion, sin ningun tipo de desventaja
para alguno y de forma equitativa sin discriminaciones bajo el principio de la justicia.
Por ultimo, no existié ningun tipo de informacién en el instrumento de recoleccion
de datos que, intencionalmente, hubiese podido ocasionar algun dafio o perjudicar
a los usuarios que aceptaran participar, cumpliendo con el principio de no
maleficiencia (56).
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IV. RESULTADOS

Se presentan los resultados de los datos obtenidos en el estudio aplicado a los
usuarios que recibieron por lo menos un tratamiento en el centro odontologico
privado de especialidades entre enero y febrero del afio 2022. Para iniciar, se

muestran los de los items que conforman la variable satisfaccién de los usuarios.

Tabla 1. Grado de satisfaccion de los usuarios de un centro odontolégico privado de

especialidades

. ) ) Frecuencia (Porcentaje de frecuencia)
Item de satisfaccion Total
1 2 3 4 5

ftem 1.
En general, ¢{Qué tan
satisfecho se encuentra
o 0(0%) 0(0%) 4 (6.5 %) 28 (45.2 %) 30 (48.4 %) 62 (100 %)
con el servicio que
recibi6 en el centro

odontolégico?

ftem 2.

¢En  qué medida el

servicio recibido en el

centro odontolégico ha 0(0%) 0(0%) 9(145%) 44 (71.0%) 9 (14.5 %) 62 (100 %)
cumplido sus

expectativas?

ftem 3.
¢ Qué tan cerca esté el
servicio recibido en el
o 00%) O0(0%) 7(11.3%) 29 (46.8 %) 26 (41.9 %) 62 (100 %)
centro odontolégico con
su ideal de servicios de

salud?

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en el centro odontologico privado de
especialidades durante los meses enero y febrero 2022

Segun los resultados de la tabla 1, se observa que con respecto al item 1, el 6.5 %
de usuarios estuvo ni satisfecho ni insatisfecho con el servicio que recibio en el
centro odontoldgico, mientras que el 93.5 % estuvo satisfecho y muy satisfecho. En
el item 2, el 14.5 % de usuarios manifestd que ni supera ni lejos de sus expectativas

encontraron el servicio que recibieron, mientras que el 85.5 % sefalé que supero
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sus expectativas. En el item 3, se evidencia que el 11.3 % de usuarios manifestaron
gue ni cerca ni lejos estuvo el servicio que recibieron en el centro odontolégico con
su ideal de servicios de salud, mientras que, el 88.7 % sefialé que estuvo cerca o

muy cerca de su ideal.

Tabla 2. Grado de lealtad de los usuarios de un centro odontologico privado de

especialidades

) Frecuencia (Porcentaje de frecuencia)
Item de lealtad Total
1 2 3 4 5

ftem 1.

¢ Qué tipo de

comentarios hara

acerca del tratamiento

recibido a alguienque 00 %) 00 %) 9(145%) 44 (71.0%) 9 (14.5 %) 62 (100 %)
le solicite su opinion o

consejo  sobre el

centro odontologico?

ftem 2.
¢Qué tanto
recomendaria los

servicios del centro

o 0(0%) 0(0%) 2 (3.2 %) 38 (61.3 %) 22 (35.5 %) 62 (100 %)
odontolégico a
alguien que le solicite

Su opinion o consejo?

ftem 3.

De ser necesario,

¢Jcontinuara utilizando

los servicios 0(0%) 0(0%)  9(14.5 %) 44(71.0 %) 9(14.5 %) 62(100 %)
brindados por el

centro  odontoldgico

en el futuro?

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en el centro odontologico privado de
especialidades durante los meses enero y febrero 2022

De acuerdo a lo observado en la tabla 2, con respecto al item 1, el 14.5 % tal vez
si o tal vez no recomendaria el tratamiento recibido a alguien gue le solicite su
opinibn o consejo sobre el centro odontolégico, mientras que el 855 %
manifestaron que recomendarian el servicio. Sobre el item 2, el 3.2 % tal vez si 0

tal vez no recomendaria los servicios del centro odontolégico a alguien que le
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solicite su opinibn o consejo, mientras que el 96.8 % manifestaron que
recomendarian el servicio. Por ultimo, con el item 3, se aprecia que el 14.5 % tal
vez si 0 tal vez no continuarian utilizando los servicios del centro odontolégico,

mientras que el 85.5 % manifestaron que continuarian utilizando los servicios.

Tabla 3. Estadisticos descriptivos de las variables de estudio

_ _ . _ Desviacion
Variable N Minimo Maximo Media )
estandar
Satisfaccion 62 9 15 12.726 1.506
Lealtad 62 9 15 13.048 1.530

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en el centro odontolégico privado de
especialidades durante los meses enero y febrero 2022

Para el andlisis de los estadisticos descriptivos, se sumaron las respuestas de los
items que contiene cada variable para obtener el puntaje de todos los participantes
en el presente estudio. Al analizar las variables, se observa en la tabla 3 que la mas
valorada por los usuarios del centro odontolégico fue la lealtad con una media de
13.048, seguido de la satisfaccion con una media de 12.726.

Tabla 4. Correlacién de Spearman entre las variables satisfaccion y lealtad

Satisfaccion Lealtad
Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1.000 0.686**
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62
Letaltad Coeficiente de 0.686** 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62

**La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en el centro odontologico privado de
especialidades durante los meses enero y febrero 2022.

Para determinar la correlacidon entre variables, se empled el coeficiente de
correlacion de Spearman definiendo, como se observa en la tabla 4, un Rho de

0.686, determinando una correlacion positiva considerable y un p-valor (Sig.

28



(bilateral)) de 0.000. Se concluyé que ambas variables de estudio estan
correlacionadas de manera significativa. Con estos resultados, se rechaza la
hipotesis nula. Por tanto, existe una relacion entre los constructos satisfaccion y

lealtad de los usuarios.
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V. DISCUSION

Si se inicia con la evaluacion del constructo satisfaccion, en este estudio se obtuvo
que Esta represento el 84.84 %, de acuerdo con la tabla 1. Los resultados coinciden
con los encontrados por Alfaro B, quien al medir la satisfaccion en los pacientes
atendidos por odontologos graduados de la Universidad Evangélica de El Salvador
en el sector privado, la encontré por arriba del 85 % de forma global (14). A su vez
Solis y Manrigue obtuvieron un promedio de satisfaccion del 86 % en los usuarios
externos de tres centros odontoldégicos especializados en Lima (19).
Adicionalmente, Reyes-Fernandez S et al. encontraron un 88 % de satisfaccion en
los usuarios de los servicios de salud bucal en la jurisdiccion de Acapulco, México
(15). Asi mismo, Fabian-Sanchez A et al., observaron una satisfaccion del 96.7 %
de los pacientes que recibieron atencién en la cadena privada de clinicas
odontologicas en Lima (20). De igual forma Loépez A, en su estudio sobre la
evaluacion del nivel de satisfaccion del paciente atendido en el area de postgrado
de una clinica odontolégica universitaria, la ubicé en un 80,6 % (12). Torres-
Gonzales y Ledn-Manco, encontraron un porcentaje de satisfaccion global del 82
% en los pacientes atendidos en el servicio de ortodoncia de una Clinica Dental

Docente peruana (16).

Las coincidencias en los resultados de estos estudios podrian deberse a que todos
los centros de salud estudiados son privados, teniendo en comun que se preocupen
mas por brindar una mejor atencién ya que su sustento es que los pacientes
regresen y continden atendiéndose en ellos. Otro punto resaltante de los resultados
obtenidos es que no hubo insatisfaccion; la puntuacién mas baja obtenida fue de 3,
lo que implicaria un punto de indiferencia. La puntuacién de 3 hace alusion a
enunciados como ni satisfecho ni insatisfecho, ni supera ni esta lejos de mis
expectativas y ni cerca ni lejos del ideal. Son valoraciones que transmiten un punto
medio entre satisfaccion e insatisfaccion, lo que brinda una oportunidad a los
gestores de salud para realizar estrategias que permitan potenciar este constructo

y generar experiencia en satisfaccién que dé frutos en un tiempo determinado.

En cuanto a la lealtad, se obtuvo un promedio del 86.99 % de acuerdo a la tabla 2,

lo que indica un mayor porcentaje de usuarios leales. Estos resultados se asemejan
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a los conseguidos por Costa y Murga, cuya investigacion obtuvo un promedio de
lealtad del 86.3 % en quienes recibieron atencion odontolégica en el distrito de
Laredo, Trujillo (21). Asi como con los obtenidos por Arteaga y Salazar quienes
registraron que el 83.5 % de los pacientes encuestados en el Policlinico Munisalud
Callao indicaban una lealtad alta. Las coincidencias se podrian dar de igual forma
por ser centros privados, al continuar la atencién, sobre todo en salud, en un mismo
lugar lo mas probable es que haya iniciado una fidelizacién. Sin embargo, aun hay
un margen de trabajo importante que puede ser aprovechado para incrementar la
lealtad de los usuarios. Nuevamente, se encuentra que la puntuacién mas negativa
fue de 3, de forma que no se trata de rescatar una lealtad perdida o ausente, sino
de desarrollar estrategias que permitan elevar esta poblacion que aun esta indecisa
sobre su lealtad hacia el centro odontoldgico.

Con respecto a la relacion entre la satisfaccion y la lealtad de los usuarios del centro
odontoldgico privado de especialidades, se determind una correlacion positiva
significativa (Rho = 0.686 y p-valor (Sig. bilateral) de 0.000), tal como se aprecia en
la tabla 4. Esto concuerda con los resultados de Aliaga R que consiguié una
influencia positiva y significativa de la satisfaccion sobre la lealtad de los usuarios
de consulta externa de las clinicas en el Pert con un coeficiente de 0.81 (27).
Igualmente, Rachma N, determind una correlacion positiva (coeficiente de relacién
de Pearson = 0.656) entre ambos constructos de los pacientes del Hospital Oral y
Dental Prof. Dr. Moestopo (9). Por su parte, Siripipatthanakul S y Nyen C
encontraron que la satisfaccion afecta significativamente la lealtad del paciente en
las clinicas dentales de Laem Chabang, Thailandia (Beta=0.7100, p<0.001) (10).
En la misma linea, la investigacion de Fatima T et al. revel6 una correlacion positiva
directa entre ambas variables (f = 0.767, p-value =0.01) en los usuarios del servicio
de consulta externa del servicio de hospitalizaciéon en las clinicas en Islamabad y
Rawalpindi, Pakistan (24).
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VI. CONCLUSIONES

1. El grado de satisfaccion de los usuarios del centro odontoldgico privado de
especialidades resultd ser del 84.84 % lo que se considera elevado, aun asi, con

espacio para mejoras.

2. La lealtad que manifestaron los usuarios del centro odontolégico
mencionado fue de 86.99 %; de igual forma, resultd elevada incluso ligeramente

mejor valorada que la satisfaccion.
3. Existe una correlacion positiva significativa entre la satisfaccion y la lealtad

de los usuarios del centro odontologico de especialidades con un Rho de Spearman
de 0.686 y un p-valor de 0.000.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda realizar estrategias de diferenciacion que sean notables para

sus usuarios de manera de mantener su satisfaccion y elevarla.

2. Trabajar en el marketing relacional para que los pacientes se identifiquen
mejor con la marca, aumente su lealtad y la tengan mas presente en su

cotidianidad.

3. Al realizar una investigacion con las variables satisfaccion y lealtad seria
oportuno, en el instrumento, detallar el rango de edad de los usuarios para tener la
informacion mas detallada e identificar posibles diferencias dependiendo de la edad

del publico objetivo.

4. Realizar investigaciones en referencia a la lealtad, en las clinicas
odontoldgicas privadas de Peru, para medir cuan sensible resultaria la misma con

relacion a los precios por ejemplo u otras variables.

5. En estudios sobre satisfaccibn, tomar en cuenta incluir variables que
pudieran afectarla, considerar aquellas mas propias a la forma de trabajo del centro
en estudio, por ejemplo, los tipos de tratamiento que se ofrecen en el centro y si es
gue entre estos pudieran considerarse propuestas de tratamiento que pudieran
significar una opcién inesperada para el paciente y que pueda repercutir en la

percepcion del servicio como tal.

6. El sector publico podria beneficiarse de incluir estos marcadores en la
gestion publica ya que, si bien estas estrategias son fundamentales para la gestion
en empresas privadas, los cambios que han provocado este tipo de abordaje en el
mercado en general afectan a toda la poblacion, y aquella poblacién que por
diferentes razones no tiene oportunidad de acudir a un servicio privado pero que
tiene el derecho de ser igual de valorada en el sector publico. De esta forma no solo
el usuario del sector publico se beneficia sino el centro de atencion, ya que todo

este abordaje relacional es una relacion de reciprocidad.
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ANEXOS

1. Instrumento de recoleccion de datos (cuestionario)

ESTUDIO DE SATISFACCION Y LEALTAD DE LOS USUARIOS DE UN
CENTRO ODONTOLOGICO PRIVADO DE ESPECIALIDADES

1.- ¢ Es Ud mayor de 10 afos de edad?

(01) Si

(02) NO (agradecer y terminar)

2- ¢ Ha recibido alguna atencion odontoldgica en el centro?

(01) Si

(02) NO (agradecer y terminar)

3.- ¢ En qué area ha sido atendido?

(01) Ortodoncia

(02) Estética y rehabilitacion oral

Seccion A: Satisfaccion

4.- En general, ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que recibié en el

centro odontologico?

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Ni satisfecho ni

insatisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

1

2

3

4

5

5.- ¢ En qué medida el servicio recibido en el centro odontolégico ha cumplido sus

expectativas?
Muy lejos de _ ) Ni supera ni ) Superado por
. Lejos de mis . ) Superada mis )
mis ) lejos de mis ) mucho mis
_ expectativas _ expectativas _
expectativas expectativas expectativas
1 2 3 4 5

6.- ¢ Qué tan cerca esta el servicio recibido en el centro odontolégico con su ideal

de servicios de salud?



Muy lejos del
ideal

Lejos del ideal

Ni cerca ni lejos

del ideal

Cerca del ideal

Muy cerca del

ideal

1

2

3

4

5

Seccién B: Lealtad

7.- ¢ Qué tipo de comentarios hara acerca del tratamiento recibido a alguien que le

solicite su opinidn o consejo sobre el centro odontoldgico?

Comentarios

muy negativos

No lo

recomendaria

Tal vez si o tal
vez no lo

recomendaria

Silo

recomendaria

Definitivamente
silo

recomendaria

1

2

3

4

5

8.- ¢ Qué tanto recomendaria los servicios del centro odontoldgico a alguien que le

solicite su opinién o consejo?

Definitivamente
no la

recomendaria

No la

recomendaria

Tal vez si o tal
vez no lo

recomendaria

Silo

recomendaria

Definitivamente
silo

recomendaria

1

2

3

4

5

9.- De ser necesario, ¢continuara utilizando los servicios brindados por el centro

odontoldgico en el futuro?

Definitivamente

Tal vez si o tal

Definitivamente

_ i No continuaré vez no Si continuaré i _ )
no continuaré - _ - si continuaré
- utilizando mas continuaré utilizando los -
utilizando mas o - o utilizando los
o los servicios utilizando los servicios o
los servicios o servicios
servicios
1 2 3 4 5




2. Cartas de validacion de los jueces

VALIDACION DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION

Lima, 31 de noviembre de 2021

Srta.
Dra. Cybill Chavez Rivas
Presente.

Es grato dirigirme a usted a fin de expresarle mis cordiales saludos y, a su vez, solicitar su
colaboracién en calidad de juez con la finalidad de validar el contenido del instrumento (items del
cuestionario) que se utilizara en la investigacion titulada “Satisfaccion y lealtad de los usuarios de
un centro odontolégico privado de especialidades”. El objetivo de esta investigacion es:
Determinar la relacién entre la satisfaccion y la lealtad de los usuarios de un centro odontolégico
privado de especialidades.

En este sentido, mucho agradeceré su colaboracién a fin de calificar cada uno de los items
presentados teniendo en cuenta los criterios sefialados en la ribrica adjunta. Asimismo, de
considerarlo, usted podra sefialar las observaciones que considere pertinentes. Para las alternativas
de respuesta del cuestionario se utilizara la escala de Likert.

Le expreso mi agradecimiento por su valioso soporte en la presente investigacion.
Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,

b}

4 \
Valentina Cuesta Moreno



RUBRICA PARA LA VALIDACIGON DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una
misma dimension

bastan para obtener la
medicion de ésta.

1 No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la
dimension evaluada.

2. Bajo nivel

Los items miden algan aspecto de la dimension
no corresponden con la dimensién en su
totalidad.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension de forma completa.

4. Alto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente; es decir,
su sintactica y
semadantica son

1 No cumple con el criterio

El item no es claro

2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1 No cumple con el criterio | El item no tiene relacion légica con la

El item tiene relacion
logica con la
dimensién o

indicador que estd
midiendo.

dimension evaluada.

2. Bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial con la
dimension evaluada.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con la
dimension evaluada.

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente relacionado
con la dimension evaluada.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante y, por lo

1 No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.

El item es muy relevante y debe ser incluido.

tanto, debe 3. Moderado nivel
ser incluido. 4. Alto nivel
Adaptado de:

Escobar-Pérez & Cuervo-Martinez (2008), modificado por Ricardo Aliaga Gastelumendi, Ph.D.

INFORMACION DEL JUEZ:

Nombres y Apellidos:

Cybill Andrea Chavez Rivas

Profesion:

Cirujana Dentista

Especialidad:

Carielogia y Endodoncia

Maximo grado académico alcanzado

Maestra

Cargo que desempefia actualmente:

Coordinadora Académica de Posgrado

Institucion donde labora:

FMH-USMP




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 1: SATISFACCION

Nombre del
Instrumento motivo de
evaluacion:

Cuestionario para la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de un centro odontolégico

privado de especialidades

Autor del Instrumento

Fornell, Johnson, Anderson, Cha y Bryant, modificado por Aliaga-Gastelumendi

Variable 1 Satisfaccién
T Observaciones y/o
© r] © o recomendaciones
Dimensién items S| g g |2 t
s | 8 2 g a
2| |2 &
g|!s |8 & !
Satisfaccion P1: En general, {Qué tan satisfecho se | 4 4 4 4 16
encuentra con el servicio que recibié en
el centro odontoldgico?
P2: {En qué medida el servicio recibido | 4 2 4 4 14 ¢5e ha quedado lejos?
en el centro odontolégico se ha
quedado lejos o ha excedido sus
espectativas?
P3: {Qué tan cerca estd el servicio | 4 4 4 4 16

recibido en el centro odontolégico con
su ideal de servicios de salud?

Nombres y apellidos: Cybill Andrea Chavez Rivas

Firma:




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 2: LEALTAD

Nombre del Cuestionario para la evaluacion de la lealtad de los usuarios de un centro odontolégico
Instrumento motivo privado de especialidades
de evaluacion:
Autores del Arab, Tabatabaei, Rashidian, Fusushani y Zarei, modificado por Aliaga-Gastelumendi
Instrumento
Variable 2 Lealtad
T Observaciones y/o
& 2 18| o recomendaciones
Dimensién items c|(B | S| 28| t
(7] o ]
2|2 8|3 a
lE 5 [=] E 1
w | O o
Lealltad P1: {Qué tipo de comentarios hard | 4 4 4 4 16

acerca del tratamiento recibido a
alguien que le solicite su opinién o
consejo sobre el centro odontoldgico?

P2: (Qué tanto recomendaria los | 4 4 4 4 16
servicios del centro odontolégico a
alguien que le solicite su opinidn o
consejo?

P3: De ser necesario, {continuard | 4 4 4 4 16
utilizando los servicios brindados por el
centro odontolégico en el futuro?

Nombres y apellidos: Cybill Andrea Chavez Rivas

Firma:




VALIDACION DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION

Lima, 15 de octubre de 2021

Sr.
Mg. Alberto Rios Quimper
Presente.

Es grato dirigirme a usted a fin de expresarle mis cordiales saludos y, a su vez, solicitar su
colaboracion en calidad de juez con la finalidad de validar el contenido del instrumento (items del
cuestionario) que se utilizara en la investigacion titulada “Satisfaccion y lealtad de los usuarios de
un centro odontolégico privado de especialidades”. El objetivo de esta investigacién es:
Determinar la relacion entre la satisfaccion y la lealtad de los usuarios de un centro odontolégico
privado de especialidades.

En este sentido, mucho agradeceré su colaboracién a fin de calificar cada uno de los items
presentados teniendo en cuenta los criterios sefialados en la rdbrica adjunta. Asimismo, de
considerarlo, usted podra sefialar las observaciones que considere pertinentes. Para las alternativas
de respuesta del cuestionario se utilizara la escala de Likert.

Le expreso mi agradecimiento por su valioso soporte en la presente investigacion.
Sin otro particular, quedo de usted.
Atentamente,

Valentina Cuesta Moreno



RUBRICA PARA LA VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una
misma dimensién

bastan para obtener la
medicién de ésta.

1 No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la
dimension evaluada.

2. Bajo nivel

Los items miden algin aspecto de la dimension

no corresponden con la dimension en su
totalidad.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension de forma completa.

4. Alto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
ficilmente; es decir,
su sintdctica y
semantica son

1 No cumple con el criterio
2. Bajo nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1 No cumple con el criterio | El item no tiene relacion logica con la
COHERENCIA P &

El item tiene relacién
légica con la
dimension o

indicador que estd
midiendo.

dimension evaluada.

2. Bajo nivel

El item tiene una relacién tangencial con la
dimension evaluada.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacién moderada con la
dimension evaluada.

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente relacionado
con la dimensién evaluada.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante y, por lo
tanto, debe
ser incluido.

1 No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidon

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Adaptado de:

Escobar-Pérez & Cuervo-Martinez (2008), modificado por Ricardo Aliaga Gastelumendi, Ph.D.

INFORMACION DEL JUEZ:

Nombres y Apellidos:

Alberto Rafael

Rios Quimper

Profesion: Odontodlogo
Especialidad: Ortodoncia
Maximo grado académico alcanzado | Magister

Cargo que desempefia actualmente:

-Ortodoncista

-Docente de Posgrado en Ortodoncia

Institucion donde labora:

-Clinica Ocludent SAC
-Centro Odontoldgico Americano Sede Los Olivos




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 1: SATISFACCION

Nombre del
Instrumento motivo de
evaluacién:

Cuestionario para la evaluacidn de la satisfaccion de los usuarios de un centro odontolégico
privado de especialidades

Autor del Instrumento Fornell, Johnson, Anderson, Cha y Bryant, modificado por Aliaga-Gastelumendi

Variable 1 Satisfaccién
T Observaciones y/o
m o © o recomendaciones
Dimensién items T | g g 2 t
|l |¢ : | a
5| £ 2 | 3
a5 |8 2|
Satisfaccién P1: En general, {Qué tan satisfecho se | 4 4 4 4 16
encuentra con el servicio que recibié en
el centro odontolégico?
P2: {En qué medida el servicio recibido | 4 3 4 4 15 Podria cambiar “se ha
en el centro odontolégico se ha quedado lejos” por “es
quedado lejos o ha excedido sus deficiente”
espectativas?
P3: {Qué tan cerca estd el servicio | 4 4 4 4 16

recibido en el centro odontoldgico con
su ideal de servicios de salud?

Nombres y Apellidos:
Alberto Rafael Rios Quimper

Firma:




VALIDACION DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION

Lima, 31 de octubre de 2021

Sr.
Mg. Ray Galarza
Presente.

Es grato dirigirme a usted a fin de expresarle mis cordiales saludos y, a su vez, solicitar su
colaboracién en calidad de juez con la finalidad de validar el contenido del instrumento (items del
cuestionario) que se utilizara en la investigacidn titulada “Satisfaccidn y lealtad de los usuarios de
un centro odontolégico privado de especialidades”. El objetivo de esta investigacion es:
Determinar la relacidn entre la satisfaccion y la lealtad de los usuarios de un centro odontolégico
privado de especialidades.

En este sentido, mucho agradeceré su colaboracion a fin de calificar cada uno de los items
presentados teniendo en cuenta los criterios sefialados en la ribrica adjunta. Asimismo, de
considerarlo, usted podra sefialar las observaciones que considere pertinentes. Para las alternativas
de respuesta del cuestionario se utilizara |la escala de Likert.

Le expreso mi agradecimiento por su valioso soporte en la presente investigacion.
Sin otro particular, quedo de usted.
Atentamente,

Valentina Cuesta Moreno



RUBRICA PARA LA VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una
misma dimensién

bastan para obtener la
medicion de ésta.

1 No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la
dimension evaluada.

2. Bajo nivel

Los items miden algin aspecto de la dimension
no corresponden con la dimension en su
totalidad.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension de forma completa.

4. Alto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente; es decir,
su sintdctica y
semantica son

1 No cumple con el criterio

El item no es claro

2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas 4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1 No cumple con el criterio | El item no tiene relacion logica con la

El item tiene relacion
logica con la
dimension o

indicador que estd

dimension evaluada.

2. Bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial con la
dimension evaluada.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con la
dimension evaluad

1 4. Alto nivel El item se encuentra completamente relacionado
midiendo. p e
con la dimension evaluada.
RELEVANCIA 1 No cumple con el criterio | El item puede ser eliminado sin que se vea

El item es esencial o
importante y, por lo
tanto, debe
ser incluido.

afectada la medicion de la dimension

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Adaptado de:

Escobar-Pérez & Cuervo-Martinez (2008), modificado por Ricardo Aliaga Gastelumendi, Ph.D.

INFORMACION DEL JUEZ:

Nombres y Apellidos:

Ray Christian Galarza Morales

Profesion: Odontélogo
Especialidad: Ortodoncista
Maximo grado académico alcanzado | Magister

Cargo que desempefia actualmente:

-Docente pos grado Ortodoncia USMP
-Gerente general CEODENT

Institucion donde labora:

-Universidad San Martin Porres
-Centro Odontoldgico Ceodent




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 1: SATISFACCION

Nombre del Cuestionario para la evaluacién de la satisfaccion de los usuarios de un centro odontolégico
Instrumento motivo de privado de especialidades
evaluacion:
Autor del Instrumento Fornell, Johnson, Anderson, Cha y Bryant, modificado por Aliaga-Gastelumendi
Variable 1 Satisfaccidn
T Observaciones yfo
o L] P o recomendaciones
Dimensién items B | g 2 t
5|8 | ¢
2|t | 2 E; a
alc 8gle !
Satisfaccion P1: En general, {Qué tan satisfecho se | 4 4 4 4
encuentra con el servicio gue recibié en 16
el centro odontoldgico?
P2: ¢ En qué medida el servicio recibido | 4 3 3 4 14 Podriamos considerar
en el centro odontoldgico se ha formular la pregunta: {en qué
quedado lejos o ha excedido sus medida en servicio recibido
espectativas? en el centro ha cumplido sus
expectativas? Serfa una forma
mads sencilla de formularlo
salvo que se haya formulado
asi a propdsito del estudio.
Recomiendo hacer una
prueba piloto para ver si las
personas entienden la
pregunta
P3: ¢{Qué tan cerca estd el servicio | 4 4 4 4 16
recibido en el centro odontoldgico con
su ideal de servicios de salud?

Nombres y apellidos: Ray Christian Galarza Morales

Firma:




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 2: LEALTAD

Nombre del
Instrumento motivo

de evaluacion:

privado de especialidades

Cuestionario para la evaluacién de la lealtad de los usuarios de un centro odontolégico

Autores del Arab, Tabatabaei, Rashidian, Fusushani y Zarei, modificado por Aliaga-Gastelumendi
Instrumento
Variable 2 Lealtad
T Observaciones y/o
. = ® o recomendaciones
[~ =] [~}
Dimensién items £ B | §|5|t
G | B o - a
e |5 | |2
5 | B ] T I
(7,1 (W] L] [+
Lealltad P1: (Qué tipo de comentarios hard | 4 4 3 4 Evaluar si la pregunta seria

acerca del tratamiento recibido a 15
alguien que le solicite su opinidn o
consejo sobre el centro odontolégico?

mejor formulada en
condicional como la P2

P2: JQué tanto recomendaria los | 4 a4 4 4 16
servicios del centro odontoldgico a
alguien que le solicite su opinidn o
consejo?

P3: De ser necesario, {continuard | 4 4 3 4 15
utilizando los servicios brindados por el
centro odontoldgico en el futuro?

Evaluar si la pregunta seria
mejor formulada en
condicional como la P2

Nombres y apellidos: Ray Christian Galarza Morales

Firma:




VALIDACION DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION

Lima, 15 de octubre de 2021

Sr.
Mg. Marco Antonio Estrada Vitorino
Presente.

Es grato dirigirme a usted a fin de expresarle mis cordiales saludos y, a su vez, solicitar su
colaboracion en calidad de juez con la finalidad de validar el contenido del instrumento (items del
cuestionario) que se utilizara en la investigacién titulada “Satisfaccién y lealtad de los usuarios de
un centro odontolégico privado de especialidades”. El objetivo de esta investigacion es:
Determinar la relacion entre la satisfaccion y la lealtad de los usuarios de un centro odontolégico

privado de especialidades.

En este sentido, mucho agradeceré su colaboracién a fin de calificar cada uno de los items
presentados teniendo en cuenta los criterios sefialados en la rdbrica adjunta. Asimismo, de
considerarlo, usted podra sefialar las observaciones que considere pertinentes. Para las alternativas
de respuesta del cuestionario se utilizara la escala de Likert.

Le expreso mi agradecimiento por su valioso soporte en la presente investigacion.
Sin otro particular, quedo de usted.
Atentamente,

Valentina Cuesta Moreno



RUBRICA PARA LA VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una
misma dimensién

bastan para obtener la
medicion de ésta.

1 No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la
dimension evaluada.

2. Bajo nivel

Los items miden algin aspecto de la dimension

no corresponden con la dimension en su
totalidad.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension de forma completa.

4. Alto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente; es decir,
su sintactica y
semdantica son

1 No cumple con el criterio

El item no es claro

2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

lgunos de los términos del item.

adecuadas 4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.
1 No cumple con el criterio | El item no tiene relacidn logica con la
COHERENCIA P &

El item tiene relacién
légica con la
dimensién o

indicador que esta
midiendo.

dimension evaluada.

2. Bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial con la
dimension evaluada.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con la
dimension evaluada.

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente relacionado
con la dimension evaluada.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante y, por lo
tanto, debe
ser incluido.

1 No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido. |

Adaptado de:

Escobar-Pérez & Cuervo-Martinez (2008), maodificado por Ricardo Aliaga Gastelumendi, Ph.D.

INFORMACION DEL JUEZ:

Nombres y Apellidos:

Marco Antonio Estrada Vitorino

Profesion:

Odontdlogo

Especialidad:

Ortodoncista

Maximo grado académico alcanzado

Magister en estomatologia

Cargo que desempefia actualmente:

- Ortodoncista en centro OCEA
- Docente del posgrado en ortodoncia de la UPCH

Institucion donde labora:

- 0OCEA

- Universidad Peruana Cayetano Heredia.




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 1: SATISFACCION

Nombre del
Instrumento motivo de
evaluacidn:

Cuestionario para la evaluacion de la satisfaccién de los usuarios de un centro odontolégico
privado de especialidades

Autor del Instrumento

Fornell, Johnson, Anderson, Cha y Bryant, modificado por Aliaga-Gastelumendi

Variable 1 Satisfaccidn
T Observaciones y/o
o o ° ] recomendaciones
Dimensién ftems S | g 2 t
5| g |¢8
2|t | & E a
alg s 2!
P1: En general, {Qué tan satisfecho se | 4 4 4 4 16

Satisfaccion

encuentra con el servicio que recibié en
el centro odontoldgico?

P2: {En qué medida el servicio recibido | 4 4 4 4 16
en el centro odontoldgico se ha
quedado lejos o ha excedido sus
espectativas?

P3: {Qué tan cerca estd el servicio | 4 4 4 4 16
recibido en el centro odontoldgico con
su ideal de servicios de salud?

A

Nombres y apellidos: Marco Antonio Est It'ia Vitorino

Firma:

Ak
[ U

v




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 2: LEALTAD

Nombre del Cuestionario para la evaluacion de la lealtad de los usuarios de un centro odontolégico
Instrumento motivo privado de especialidades
de evaluacion:
Autores del Arab, Tabatabaei, Rashidian, Fusushani y Zarei, modificado por Aliaga-Gastelumendi
Instrumento
Variable 2 Lealtad
T Observaciones y/o
o ] K] o recomendaciones
] o [v]
Dimensién items £ B § ||t
‘o 3 ] H a
S| &|§ |z
@ |6 |0 | = 1
Lealltad P1: {Qué tipo de comentarios hard | 4 4 4 4 16

acerca del tratamiento recibido a
alguien que le solicite su opinién o
consejo sobre el centro odontoldgico?

P2: JQué tanto recomendaria los | 4 a4 4 4 16
servicios del centro odontoldgico a
alguien que le solicite su opinién o
consejo?

P3: De ser necesario, ¢continuard | 4 4 4 4 16
utilizando los servicios brindados por el
centro odontoldgico en el futuro?

4
Nombres y apellidos: Marco Antonio Est/?'da Vitorino

. Aot
Firma: / u

U




VALIDACION DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICIGON

Lima, 15 de octubre de 2021

Sra.
Od. Esp.. Ruth Tupac
Presente.

Es grato dirigirme a usted a fin de expresarle mis cordiales saludos y, a su vez, solicitar su
colaboracion en calidad de juez con la finalidad de validar el contenido del instrumento (items del
cuestionario) que se utilizara en la investigacion titulada “Satisfaccion y lealtad de los usuarios de
un centro odontolégico privado de especialidades”. El objetivo de esta investigacion es:
Determinar la relacién entre la satisfaccién y la lealtad de los usuarios de un centro odontoldgico
privado de especialidades.

En este sentido, mucho agradeceré su colaboracién a fin de calificar cada uno de los items
presentados teniendo en cuenta los criterios sefialados en la rdbrica adjunta. Asimismo, de
considerarlo, usted podra sefialar las observaciones que considere pertinentes. Para las alternativas
de respuesta del cuestionario se utilizara la escala de Likert.

Le expreso mi agradecimiento por su valioso soporte en la presente investigacién.
Sin otro particular, quedo de usted.
Atentamente,

A

Valentina Cuesta Moreno



RUBRICA PARA LA VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una
misma dimension

bastan para obtener la
medicion de ésta.

1 No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la
dimension evaluada.

2. Bajo nivel

Los items miden algin aspecto de la dimension

no corresponden con la dimension en su
totalidad.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién de forma completa.

4. Alto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente; es decir,
su sintactica y
semantica son

1 No cumple con el criterio

El item no es claro

2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas 4, Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1 No cumple con el criterio | El item no tiene relacion logica con la

El item tiene relacion
légica con la
dimensioén o

indicador que esta
midiendo.

dimension evaluada.

2. Bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial con la
dimension evaluada.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacién moderada con la
dimension evaluada.

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente relacionado
con la dimension evaluada.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante y, por lo
tanto, debe
ser incluido.

1 No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Adaptado de:

Escobar-Pérez & Cuervo-Martinez (2008), modificado por Ricardo Aliaga Gastelumendi, Ph.D.

INFORMACION DEL JUEZ:

Nombres y Apellidos:

RUTH ZULEMA TUPAC PEREZ

Profesién:

Cirujano Dentista

Especialidad:

Ortodoncia y Ortopedia Maxilar

Maximo grado académico alcanzado

Postgrado en Ortodoncia, Maestria con mencién en Ortodoncia

Cargo que desempefia actualmente:

- Docencia postgrado en Ortodoncia
- Consulta privada

Institucion donde labora:

- CIRMAX

- Universidad Federico Villarreal




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 1: SATISFACCION

Nombre del

Instrumento motivo de

evaluacién:

Cuestionario para la evaluacién de la satisfaccién de los usuarios de un centro odontolégico
privado de especialidades

Autor del Instrumento

Fornell, Johnson, Anderson, Cha y Bryant, modificado por Aliaga-Gastelumendi

Variable 1 Satisfaccién
T Observaciones y/o
® L] @ o recomendaciones
Dimensién ftems B | g g 2 t
L g E a
5| £ 2 | 8
ald |§glg !
Satisfaccion P1: En general, {Qué tan satisfecho se Organizar mejor las citas
encuentra con el servicio que recibiden | 3 4 4 4 15
el centro odontolégico?
P2: ¢En qué medida el servicio recibido
en el centro odontolégico se ha | 4 4 4 4 16
quedado lejos o ha excedido sus
espectativas?
P3: {Qué tan cerca estd el servicio
recibido en el centro odontolégico con | 4 4 4 4 16
su ideal de servicios de salud?

Nombres y apellidos:
Ruth Zulema Tupac Perez

Firma:




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 2: LEALTAD

Nombre del Cuestionario para la evaluacidn de la lealtad de los usuarios de un centro odontolégico
Instrumento motivo privado de especialidades
de evaluacion:
Autores del Arab, Tabatabaei, Rashidian, Fusushani y Zarei, modificado por Aliaga-Gastelumendi
Instrumento
Variable 2 Lealtad
T Observaciones y/o
o o © o recomendaciones
[v] 9 [*]
Dimensién ftems £E| 8 | 6| 5|t
‘S = ] 3 a
S|s |6 |3
w | O (¥] (-5
Lealltad P1: {Qué tipo de comentarios hard
acerca del tratamiento recibido a | g a 1 1 16
alguien que le solicite su opinidn o
consejo sobre el centro odontoldgico?
P2: ¢Qué tanto recomendaria los
servicios del centro odontoldgico a | 4 a 1 a 16
alguien que le solicite su opinién o
consejo?
P3: De ser necesario, {continuard
utilizando los servicios brindados porel | 4 4 4 4 16

centro odontolégico en el futuro?

Nombres y apellidos:
Ruth Zulema Tupac Perez

Firma:




VALIDACION DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION

Lima, 15 de octubre de 2021

Sr.
Dr. Ricardo Aliaga
Presente.

Es grato dirigirme a usted a fin de expresarle mis cordiales saludos y, a su vez, solicitar su
colaboracidn en calidad de juez con la finalidad de validar el contenido del instrumento (items del
cuestionario) que se utilizara en la investigacion titulada “Satisfaccion y lealtad de los usuarios de
un centro odontoldgico privado de especialidades”. El objetivo de esta investigacion es:
Determinar la relacidn entre la satisfaccidn y la lealtad de los usuarios de un centro odontoldgico

privado de especialidades.

En este sentido, mucho agradeceré su colaboracion a fin de calificar cada uno de los items
presentados teniendo en cuenta los criterios sefialados en la rdbrica adjunta. Asimismo, de
considerarlo, usted podra sefialar las observaciones que considere pertinentes. Para las alternativas
de respuesta del cuestionario se utilizara la escala de Likert.

Le expreso mi agradecimiento por su valioso soporte en la presente investigacion.
Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,

|

€ 3\
Valentina Cuesta Moreno



RUBRICA PARA LA VALIDACIGN DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una
misma dimensién

bastan para obtener la
medicion de ésta.

1 No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la
dimensién evaluada.

2. Bajo nivel

Los items miden algin aspecto de la dimension
no corresponden con la dimensién en su
totalidad.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder

evaluar la dimension de forma completa.

4. Alto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente; es decir,
su sintactica y
semdntica son

1 No cumple con el criterio

El item no es claro

2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacidon muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1 No cumple con el criterio | El item no tiene relacion logica con la

El item tiene relacidén
logica con la
dimension o

indicador que esta
midiendo.

dimension evaluada.

2. Bajo nivel

El item tiene una relacién tangencial con la
dimension evaluada.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacién moderada con la
dimension evaluada.

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente relacionado
con la dimension evaluada.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante y, por lo
tanto, debe
ser incluido.

1 No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante vy debe ser incluido.

Adaptado de:

Escobar-Pérez & Cuervo-Martinez (2008), modificado por Ricardo Aliaga Gastelumendi, Ph.D.

INFORMACION DEL JUEZ:

Nombres y Apellidos:

Ricardo Alberto Aliaga Gastelumendi

Profesion: Médico
Especialidad: Administraciéon
Maximo grado académico alcanzado | Doctor

Cargo que desempefia actualmente: | - CEQ

- Profesor de posgrado

- Laboratorio farmacéutico Pharmaris Perd
- ESAN Graduate School of Business / Unidad de Posgrado, Facultad de
Medicina Humana, Universidad de San Martin de Porres.

Institucion donde labora:




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 1: SATISFACCION

Nombre del
Instrumento motivo de
evaluacidn:

Cuestionario para la evaluacién de la satisfaccién de los usuarios de un centro odontolégico
privado de especialidades

Autor del Instrumento

Fornell, Johnson, Anderson, Cha y Bryant, modificado por Aliaga-Gastelumendi

Variable 1 Satisfaccion
T Observaciones y/o
- o = o recomendaciones
Dimensién ftems T | g g | B t
g | 8 g
|2 g8
als |8 |&]| !
4 |4 4 4 |16

Satisfaccidn

P1: En general, {Qué tan satisfecho se
encuentra con el servicio que recibid en
el centro odontolégico?

P2: $En qué medida el servicio recibido | 4 4 4 4 16
en el centro odontolégico se ha
quedado lejos o ha excedido sus
espectativas?

P3: {Qué tan cerca estd el servicio | 4 4 4 4 16

recibido en el centro odontoldgico con
su ideal de servicios de salud?

Nombres y apellidos:

Ricardo Alberto Aliaga Gastelumendi

Firma:




VALIDACION DE CONTENIDO VARIABLE 2: LEALTAD

Nombre del Cuestionario para la evaluacién de la lealtad de los usuarios de un centro odontolégico
Instrumento motivo privado de especialidades
de evaluacién:
Autores del Arab, Tabatabaei, Rashidian, Fusushani y Zarei, modificado por Aliaga-Gastelumendi
Instrumento
Variable 2 Lealtad
T Observaciones y/o
£ -E .l o recomendaciones
Dimensién items e 3 |5 | 8| t
a3 = s
gl |28 |3 a
H 2
2|8 (8|81
Lealltad P1: ¢{Qué tipo de comentarios hard | 4 4 4 4 16

acerca del tratamiento recibido a
alguien que le solicite su opinién o
consejo sobre el centro odontoldgico?

P2: ¢Qué tanto recomendaria los | 4 4 4 4 16
servicios del centro odontolégico a
alguien que le solicite su opinién o
consejo?

P3: De ser necesario, d{continuard | 4 4 4 4 16
utilizando los servicios brindados por el
centro odontoldgico en el futuro?

Nombres y apellidos:

Ricardo Alberto Aliaga Gastelumendi

Firma:




3. V de Aiken

Suficiencia

Coherencia Relow
Jueces riable Lealt riabie Lealta Variate Satisfaccién I Variable Satsfaccién i
em1  [tem2  [tem3  [wemi  [wem2  [tem3  [iem1  [tem2  [em3 femz _ [wem3s  [Wem1  [wem2  [hem3  [nem1  [tem2  [wem3  [Wemi  [hemz  [rem3 iem2 _[iem3
(e 100 ]
Juez 2 (AR) [
ues 3 (RG) 4
ez 4 (ME] l
ues 5 (RT) 4
ues 6 (RA) 2|
Stficend G Caberend: Relew
Jueces riatle Loalt Variable Satisfaccion riable Lealts ariatie Satisfaccién Variable Satisfaccien
Rem1  [tem2  [tem3  [memi  [temz [mem3  [temi  [tem2 [rem3 Memz  [mem3  [Mem1  [mem2  [tem3  [Mem1i  [temz [mem3  [Wemi [Remz  [rem3 iten2  [iem3
ez 100 1 1 fl 1 ) 1 1[ 031333333 1 1 1 fl fl 1 ) 1 £l fl 1 ) 1 1 1 1
Jues 2 (AR] 1 1 1 1 1 1 1[0 sebbase7 1 1 1 1 3l 1 1 1 Fl 1 1 1 1 1 1 1
Juez 3 (4G 1 1 fl Fl 1 1 i[ 066665667 i i i 3 1] 0 66666667 [ 66666587 1[0 6666687 Fl 1 1 i 1 1
ez 4 (M 1 1 1] 1 1 1 1 1 1 1 1] 1] 1) 1 1 1 Fl 1 1 1 1 1 1 1
ez s (RT) | 066666567, 1 3] 1 F) 1 1 1 1 1 1 3] 3] 1 1 1 3] 3 1 F) 1 1 1 1
ues 6 (A 1 1 1 El 1 1 1 1 1] 1 1 1] 1 1 1 1 1] 1 El 1 1 1 1 1]
Total (e 1 3 1 1 1 1[os7ir7778] 1 1 1 1) 1o 1[o Fl 3 1 1 1 1 1
08148141 0975525926 0981481481 0562961963
V de Aiken [ETIZY 962862963 [ELvsr]
Minimo
valar 1
Numero de
categoria 3
items
Tiem 1 Satistaceitn
irem 2 Satis
Ttem 3 Satisfaceitn
nem 1 Leatad
e 2 Lealtad
em 3 Leatad
Satisfaccidr
Lealad
Total

Tabla 5. Resultados V de Aiken

items

Suficiencia

V de Aiken

Claridad

Coherencia

Relevancia Total

ftem 1 satisfaccion

item 2 satisfaccion

ftem 3 satisfaccion
ftem 1 lealtad
item 2 lealtad
ftem 3 lealtad
Satisfaccion

Lealtad

0.94
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.98
1.00

1.00
0.78
1.00
1.00
1.00
1.00
0.93
1.00

1.00
0.94
1.00
0.94
1.00
0.94
0.98
0.96

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

0.99
0.93
1.00
0.99
1.00
0.99
0.97
0.99

Total

0.99

0.96

0.97

1.00

0.98



4. Documento de autorizacion para la recoleccion de datos

Lima, 15 de Diciembre de 2021

Estimada Od. Esp. Valentina Cuesta Moreno

Sirva la presente para, de acuerdo a su solicitud, dar autorizacién para la recopilacién de datos a través
de la aplicacién de una encuesta en los usuarios de nuestro centro odontolégico, con el objetivo de
llevar a cabo la investigacion sobre la satisfaccién y lealtad de nuestros usuarios de forma que se
puedan utilizar los resultados en pro de nuestro crecimiento empresarial y los fines académicos que
considere pertinentes. Solicitamos mantener la confidencialidad de nuestros usuarios y aplicar un
instrumento corto de forma de no comprometer en demasia el tiempo de ellos.

Atentamente,
Nombre: Ma | tonio Estrada Vitorino
DNI: 250012

Gerente General de OCEA

Calle Bolivar 270. Of 202. Miraflores. Lima. Telf 6575961.

@ i B }n(c;wrtm oncia g%s' \«\'\\‘\\'.U\‘,C().\‘,Um.I:‘C
<



5. Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LOS PARTICIPANTES

Buenos dias, mi nombre es Valentina Cuesta, alumno de la Unidad de Posgrado
de la Facultad de Medicina Humana de la Universidad de San Martin de Porres. Me
encuentro realizando una encuesta para conocer su opinion acerca de los servicios
brindados por el centro odontolégico OCEA. Dicha informacion sera de gran
importancia para evaluar la satisfaccion y lealtad de los usuarios que son atendidos
en el centro. Su participacion es voluntaria y anénima. La informacion brindada sera
manejada de forma confidencial y los resultados se trabajaran de manera global,
en cualquier momento puede abandonar el formulario sin repercusion alguna;
también puede solicitar informaciébn sobre los resultados al correo
valentinacuesta@gmail.com. Su participacion contribuird a la investigaciéon
cientifica en el Perl. Si Ud consiente su participacion continte con el llenado del
cuestionario. De antemano jMuchas gracias!

____Si, acepto participar de forma voluntaria

____No, prefiero no participar

Fecha:

Correo electrénico:




6. Asentimiento informado

ASENTIMIENTO INFORMADO

Hola, mi nombre es Valentina Cuesta y estoy realizando una investigacion en la
Universidad de San Martin de Porres. La idea es conocer tu opinién acerca de los
servicios brindados por el centro odontologico OCEA. Dicha informacion seréa de
gran importancia para medir la satisfaccion y lealtad de los usuarios que son
atendidos en el centro. Tu participacion es voluntaria lo que quiere decir que,
aunque tus padres te hayan dado autorizacion para participar si tu no lo deseas no
debes hacerlo. Participarias respondiendo unas preguntas cortas de un
cuestionario. La informacion brindada sera manejada de forma confidencial y los
resultados se trabajardn de manera global, eso quiere decir que nadie sabra tu
nombre ni tus respuestas. Adicionalmente, en cualquier momento puedes
abandonar el cuestionario sin ningun problema; también puedes solicitar
informacion sobre los resultados al correo valentinacuesta@gmail.com. Tu
participacion contribuira a la investigacion cientifica en el Peru. Si estas de acuerdo
indica en la marca de Si, acepto participar de forma voluntaria. Si no deseas
participar marca la opcion No, prefiero no participar y no hace falta llenar tampoco
la fecha ni tu correo electrénico. De antemano jMuchas gracias!

____Si, acepto participar de forma voluntaria

____No, prefiero no participar

Fecha:

Correo electrénico:




7. Prueba de Kolmogorov-S

Se aplico la prueba de norma )V-Smirnov, para las variables

satisfaccion y la lealtad.
Prueba de normalidad aplicada:

- Ho: Los datos se distribuyen de manera normal.
- Hai: Los datos no se distribuyen de manera normal.

Nivel de decision:

- Rechazar la hipétesis nula si p-valor (Sig. asintética bilateral) < 0.05.

- Aceptar la hipotesis nula si p > 0.05.

Prueba de normalidad aplicada:

A) Satisfaccion

Con los resultados obtenidos mediante las pruebas de normalidad realizada a la
variable satisfaccion, se confirma que la variable satisfaccion no tiene una
distribucion normal uniforme de los datos analizados para este caso, como se

observa en la tabla de prueba de Kolmogorov-Smirnov y graficos sucesivos.

En la tabla se observa que el valor de la significacion asintética (bilateral) de la
prueba de Kolmogorov-Smirnov es menor que 0.05 (p < 0.05); entonces, se rechaza
la hipétesis nula (Ho), y se acepta la hipotesis del investigador (H1); es decir, los

datos no se distribuyen de manera normal.

Tabla 6. Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra de la variable Satisfaccion

Satisfaccion

N 62

Parametros normales®® Media 12.73
Desviacion estandar 1.506

Estadistico de prueba 0.137

Sig. asintética (bilateral) 0.005°¢




a. Ladistribucién de prueba es normal
b. Se calcula a partir de datos
c. Correccion de significacion de Lilliefors

Normal esperado

Grafico Q-Q normal de Satisfaccion

2—

T T
10 12 14

Valor observado

Figura 1. Normalidad QQ de la variable satisfaccién

157

14+

11

10

T
Satisfaccion

Figura 2. Normalidad de la variable satisfaccion




20+ Wedia =12,73
Deswguon estandar = 1,506

62

154 A

107

Frecuencia

A N

I
] 10 12 14 16

Satisfaccién

Figura 3. Distribucién de la variable satisfaccion

B) Lealtad

Con los resultados obtenidos mediante las pruebas de normalidad realizada a la
variable lealtad, se confirma que la variable satisfaccion no tiene una distribucion
normal uniforme de los datos analizados para este caso, como se observa en la

tabla de prueba de Kolmogorov-Smirnov y los graficos sucesivos.

En la tabla se observa que el valor de la significacion asintotica (bilateral) de la
prueba de Kolmogorov-Smirnov es menor que 0.05 (p < 0.05); entonces, se rechaza
la hipotesis nula (Ho), y se acepta la hipotesis del investigador (Hi); es decir, los

datos no se distribuyen de manera normal.

Tabla 7. Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra de la variable Lealtad

Lealtad

N 62
Parametros normales?® Media 13.05
Desviacion estandar 1.530
Estadistico de prueba 0.205
Sig. asintdtica (bilateral) 0.000¢

a. La distribucion de prueba es normal
b. Se calcula a partir de datos



C.

Correccion de significacion de Lilliefors

Normal esperado

Grafico Q-Q normal de Lealtad

I I i I
10 12 14 16

Valor observado

Figura 5. Normalidad QQ de la variable lealtad

157

T
Lealtad

Figura 6. Normalidad de la variable lealtad




257

20

Frecuencia
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Lealtad

Media = 13,05
Desviacién estandar = 1,53

Figura 7. Distribucion de la variable lealtad




