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Introducción 

 

La presente tesis titulada Calidad de servicio y su relación con la satisfacción del cliente 

en un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023 se dio con el objetivo de determinar 

la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de un establecimiento de 

salud en la ciudad de Lima, ya que cuenta con algunas deficiencias dentro de ella. 

La presente tesis está compuesta por los siguientes capítulos: 

En el capítulo I, se da a conocer el planteamiento del problema, describiendo la 

problemática del establecimiento de salud, estableciendo el problema general y los problemas 

específicos, asimismo identificando el objetivo general y específicos, además se explica la 

importancia y justificación del estudio, el alcance y las limitaciones. 

En el capítulo II, se da a conocer los antecedentes nacionales e internacionales con 

relación entre mis variables: calidad de servicio y satisfacción del cliente; asimismo se 

desarrolló las bases teóricas y científicas como: marco histórico, marco legal y el marco teórico, 

además se mencionó las definiciones de términos básicos. 

En el capítulo III, se presenta la hipótesis general y específicas, la identificación de 

ambas variables de estudio, de las cuales se usaron para realizar la matriz de operacionalización 

y la matriz lógica de consistencia. 

En el capítulo IV, se da a conocer la metodología usada en la presente tesis, en la cual 

se menciona el método y diseño usado, asimismo la población estuvo conformada por 100 

clientes que mediante el muestreo probabilístico se obtuvo una muestra de 80 clientes. 

Complementando, el instrumento utilizado fue el cuestionario virtual, enviado a los clientes a 

través de un enlace en Google forms y la técnica fue la encuesta, la cual permitió la obtención 

de datos de forma práctica y eficiente. Así mismo. Se utilizó el programa SPSS versión 27 para 

los resultados. 
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En el capítulo V, se pudo visualizar los resultados y la discusión partiendo del análisis 

de datos según la muestra obtenida mediante las tablas y figuras. 

En el capítulo VI, se mencionan las conclusiones y recomendaciones del estudio, y para 

finalizar se colocaron las referencias y apéndices correspondientes. 
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                                        Resumen 

La presente tesis titulada Calidad de servicio y su relación con la satisfacción del cliente de un 

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023 tuvo como objetivo determinar la relación 

que existe entre ambas variables, con la finalidad de identificar la insatisfacción de los clientes 

al momento de su atención. Se empleó la metodología de tipo aplicada, con un enfoque 

cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional, con método hipotético deductivo, de diseño 

no experimental y corte transversal, mediante la técnica de encuesta. La tesis presentó una 

población de 100 clientes de un establecimiento de salud, dando una muestra de 80 clientes, a 

las cuales se empleó un cuestionario de tipo Likert con 18 preguntas, que fueron validadas por 

expertos, dicho instrumento se usó para la recopilación de información. Asimismo, con los 

datos recopilados del cuestionario, se procedió a utilizar el programa SPSS, dando como 

resultado el nivel de fiabilidad, la relación y la intensidad de ambas variables. Los resultados 

obtenidos dieron como conclusión la relación significativa que tiene la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente de un establecimiento de salud. Por otro lado, también se pudo concluir 

que las dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, seguridad y empatía se relacionan 

significativamente con la satisfacción del cliente. 

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción del cliente, elementos tangibles, fiabilidad 

y seguridad. 

 

 

 

 

 

 



XVIII 

 

Abstract 

This thesis entitled Quality of service and its relationship with customer satisfaction in a health 

facility in the city of Lima, 2023 aimed to determine the relationship between both variables, in 

order to identify the dissatisfaction of customers at the time of their attention. An applied 

methodology was used, with a quantitative approach, descriptive correlational scope, 

hypothetical deductive method, non-experimental design and cross-sectional, using the survey 

technique. The research presented a population of 100 clients of a health establishment, giving 

a sample of 80 clients, to whom a Likert-type questionnaire with 18 questions was used, which 

were validated by experts, this instrument was used for the collection of information. Likewise, 

with the data collected from the questionnaire, we proceeded to use the SPSS program, giving 

us as a result the level of reliability, the relationship and the intensity of both variables. The 

results obtained gave as a conclusion the significant relationship between service quality and 

customer satisfaction in a health establishment. On the other hand, it was also possible to 

conclude that the dimensions: tangible elements, reliability, security and empathy are 

significantly related to customer satisfaction. 

Key words: Service quality, customer satisfaction, tangible elements, reliability and safety.
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO 

1. Formulación del problema 

La presente tesis se genera con la finalidad de dar a conocer cómo se relaciona la 

calidad de servicio y la satisfacción del cliente en un establecimiento de salud en la ciudad 

de Lima, asimismo cómo puede afectar directamente a los clientes si tiene deficiencias la 

calidad de servicio. 

Actualmente, lo primordial en una organización es brindar una calidad de servicio 

óptima y adecuada, dado que afecta principalmente al cliente, va a marcar el nivel de 

agrado que un cliente puede llegar a tener o superar sus expectativas, con respecto al 

servicio que le fue brindado. 

Para el autor Gronroos (1985), la calidad de servicio va a depender entre lo que 

espera el cliente y lo que verdaderamente obtiene, esto quiere decir que, el cliente puede 

esperar mucho de esa compañía, pero quizá no recibe información adecuada y el cliente 

queda insatisfecho, lo cual causaría quejas, reclamos, etc., y no es beneficiario para la 

organización. 

Según Parasuraman et al. (1988), la calidad de servicio resulta de la semejanza 

entre las apreciaciones y las perspectivas que tienen los clientes ante un servicio. 

En cierto modo, se sabe que los establecimientos de salud en la ciudad de Lima 

son muy precarios, carecen de equipos de salud adecuados, falta de personal médico e 

infraestructuras vulnerables. 
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Asimismo, para Zeithaml y Bitner (2002), la satisfacción es el reconocimiento que 

practican los clientes sobre un producto o servicio que se brinda, estos llegan a cubrir sus 

necesidades y por consecuencia cumplir con las expectativas de ellos.  

Es decir, cuando la organización no logra cumplir con las necesidades ni las 

expectativas del cliente, lo que se obtiene es una insatisfacción por el producto o servicio 

recibido. Por eso el objetivo más importante de las empresas es lograr alcanzar el máximo 

nivel de satisfacción de sus clientes, ya que, mediante la compra de ellos, genera que la 

empresa tenga crecimiento. 

Hoy en día, las organizaciones optan por tener una mayor visibilidad y generar 

mayores ganancias, el problema con la mayoría de organizaciones es que no invierten en 

sus trabajadores, no les brindan las capacitaciones adecuadas para poder ofrecer un 

servicio eficiente y a la altura que los clientes merecen, no solamente es brindar un buen 

producto o servicio sino también ofrecer un servicio que vaya de la mano con la calidad 

y una adecuada atención para el usuario, que en este caso son los pacientes que buscan 

un servicio de calidad, que se sientan seguros y tranquilos en todo el proceso del servicio 

brindado, con información correcta y puntual, ya que si el cliente es feliz, le da una mayor 

rentabilidad a la empresa y se fideliza con ella, haciéndola permanecer en el mercado 

mucho más tiempo. 

Castro (2016), tiene en cuenta que se presentan cambios en el mercado actual, 

donde la satisfacción del cliente se ha vuelto más compleja y es una base fundamental 

para la rentabilidad de las organizaciones, no solo al corto plazo, sino a largo plazo para 

que se mantengan en el mercado. 

Por ello, las organizaciones tienen que seguir implementando mejoras dentro de 

ellas, modificando y descartando lo que no le brinde valor a la empresa, de esta manera 
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se presenta al cliente de una forma más adecuada, de la cual el cliente se sentirá satisfecho 

con el producto o servicio que les brindan. 

En relación, Soto (2020), dice que la calidad y el servicio van siempre de la mano, 

es decir, no se puede dar un servicio sin una calidad de por medio. 

La calidad y el servicio son pieza fundamental dentro de una organización, las 

cuales siempre deben ir de la mano, ya que, no se puede brindar un servicio sin calidad, 

dado que, la calidad es indispensable para cualquier servicio que se brinda, esto es 

observado por los clientes, generándole buenas expectativas, fidelizándolos. 

Para Vázquez (2020), señala que existe una creciente necesidad de que las 

empresas implementen un sistema de calidad de servicio en los diferentes rubros. 

Se ha convertido en una estrategia competitiva que las organizaciones 

implementen un servicio de calidad independientemente del rubro en que se encuentre, 

donde la satisfacción del cliente y las ganancias de la empresa son los objetivos 

principales. 

En el presente, el COVID-19 ha mostrado las diferentes deficiencias que enfrentan 

los diferentes establecimientos de salud, dando a conocer la precariedad de estos, como 

la falta de agua y servicios de saneamiento en muchos de estos establecimientos, 

materiales y equipos en mal estado, la larga espera de los clientes para poder atenderse, 

la falta de disponibilidad de camas, demoras en los procesos internos administrativos, 

entre otros problemas. 

Para Zeithaml (1988), la calidad no es más que la apreciación que tiene el cliente 

sobre la expectativa de algún producto o servicio. 

Esto hace referencia a que va a depender de como el consumidor va a percibir la 

calidad del servicio de ese establecimiento, y según su percepción se dará cuenta si 

satisface sus necesidades o no, esto implica muchos aspectos, como: la atención del 
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personal, su rapidez al momento de hacer la documentación, el tiempo por el cual los 

usuarios deben esperar , la infraestructura, si existen profesionales calificados para las 

atenciones médicas, los equipos y materiales que estén en buen estado, etc.; todo ese 

conjunto de aspectos lo visualiza el consumidor y de acuerdo a eso, sabrá si satisfacen 

sus necesidades o no. 

El cliente tiene el derecho a ser atendido de una forma correcta, con un personal 

capacitado que los pueda orientar y ayudar en sus problemas que estos cuentan como 

también estar al tanto de sus pacientes, desde que sacan citas para la atención médica, 

como la entrega de sus resultados, ya que esto haría que los clientes se sientan seguros 

con todo el procedimiento, y además estarían fidelizándolos, lo cual sería muy 

conveniente. 

Así mimo, la satisfacción del cliente va a consistir en todo ese conjunto de 

circunstancias externas que ha estado observando y contemplando en sus visitas hacia ese 

centro de salud, ocasionando distintos niveles de satisfacción, que pueden ser buenas o 

malas, a causa de las vivencias que este cliente ha pasado, que inicia desde el ingreso del 

paciente al centro de salud hasta la salida de este, y lo que se busca es satisfacer al cliente 

en todas las formas posibles. 

FODA:           

Fortalezas       

F1: Profesionales especializados. 

F2: Ubicación adecuada y de fácil acceso. 

F3: Equipos informáticos adecuados. 

F4: Buen clima organizacional. 

F5: Presenta buena limpieza en las diferentes áreas. 

F6: Participación comprometida de todo el personal de salud. 
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Debilidades      

D1: Equipos médicos en mal estado. 

D2: Deficiencia en gestión administrativa. 

D3: No cuentan con capacitaciones constantes. 

D4: Capacidad de respuesta débil. 

D5: Procesos desordenados y baja coordinación entre áreas. 

D6: Largo tiempo de espera. 

D7: Edificación antigua de alta vulnerabilidad. 

D8: Poco personal de salud para la gran demanda. 

D9: Limitada atención del servicio de salud. 

D10: Insatisfacción del cliente en sala de emergencia y consulta externa. 

D11: Prácticas burocráticas. 

Oportunidades 

O1: Existencia de problemas de salud. 

O2: Incremento de proveedores. 

O3: Impulso a los proyectos de inversión pública. 

O4: Alta demanda por aumento de población. 

O5: Cambios en las tecnologías médicas. 

O6: Adquisición de equipos modernos. 

O7: Cuenta con infraestructura para ampliar el centro de salud. 

O8: Alianzas estratégicas. 

O9: Convenios con otros hospitales. 

O10: Buena demanda de pacientes. 

Amenazas 

A1: Recursos financieros escasos. 
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A2: Limitados fondos públicos para la obtención de nuevos equipos de salud. 

A3: Delincuencia. 

A4: Inadecuada organización del sistema de salud. 

A5: Gran demanda de la población vulnerable. 

A6: Aumento de desempleo  

A7: Altos costos en adquisición de nuevos equipos médicos. 

Estrategia Ofensiva (Fortaleza – Oportunidad) 

- F1-O4: Plan de refuerzo en las capacitaciones del personal dentro del 

establecimiento de salud para aprovechar eficazmente la gran magnitud de 

clientes. 

- F2-O7: Plan para ampliar la infraestructura del establecimiento de salud. 

- F3-O6: Implementación de un plan de actualización para uso de equipos 

informáticos de última tecnología. 

- F8-O3: Promover programas de incentivos dirigidos por el personal de salud. 

Estrategia Defensiva (Fortaleza – Amenaza) 

- F3-A7: Implementación de mejoras para la adquisición de nuevos equipos de 

laboratorio e informáticos. 

- F5-A7: Implementación de reconocimientos a trabajadores que muestren 

eficiencia en el trabajo. 

Estrategia de Reorientación (Debilidad – Oportunidad) 

- D1-O6: Implementación de nuevos equipos médicos. 

- D4-D6-O4: Plan de mejora de gestión, el cual permita distribuir mejor los 

tiempos de atención y el uso de recursos. 

- D8-O4: Implementación de contratación de más trabajadores de salud, por la 

alta demanda de clientes. 
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- D10-O3: Implementación de aumento de estrategias para cubrir de forma 

óptima las necesidades de los clientes y superar sus expectativas.  

Estrategia de Supervivencia (Debilidades – Amenazas) 

- D6-A5: Implementación de un programa de mejora continua para la atención 

de servicios médicos de consulta externa. 

- D2-A4: Implementar vías de comunicación rápidas y efectivas. 

- D4-D5-A4: Realización de un programa de supervisión e inspección continua 

en el área de atención al público. 

- D7-A3: Implementación de un plan de seguridad interno del establecimiento 

de salud. 

 Diagnóstico 

Después de haber analizado la matriz DAFO, se puede observar que, el 

establecimiento de salud cuenta con diferentes deficiencias, sobre todo en el factor de la 

calidad de servicio, que es fundamental en cualquier organización, ya que, se el servicio 

que se debería brindar, debería ser la más adecuada y eficiente, sobre todo si hablamos de 

un establecimiento de salud, donde las personas acuden buscando una ayuda, ya que 

muchos de ellos van por algún problema de salud y lo que se debería buscar es agilizarle 

todo el trámite administrativo y no poniéndoles trabas o incomodidades con los tiempos 

de espera; lo que busca cualquier organización es hacer sentir cómodos a los usuarios, 

satisfaciendo sus necesidades y superando sus expectativas que estos tienen, de esta 

manera los fidelizamos y generamos valor para el establecimiento de salud. 

Por otro lado, también se pudo observar en la matriz DAFO que la falta de 

capacitación del personal es uno de los problemas principales dentro del establecimiento 

de salud, lo cual perjudica directamente al cliente, ya que, al no tener capacitaciones 

constantes, hacen que el trato entre el trabajador y cliente no sea el más adecuado, además 
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del largo tiempo de espera que estos deben pasar, por falta de una buena gestión 

administrativa, y todo esto genera una insatisfacción total por parte del cliente hacia el 

establecimiento de salud. 

 Pronóstico 

En base a lo analizado en el diagnóstico, se define que si el establecimiento de 

salud sigue incurriendo en los mismos problemas que tiene y no realiza ninguna acción 

para poder mejorar o solucionar esos problemas, el cliente se vería directamente afectado, 

lo cual haría que nunca llegue a fidelizarse y estos ya no acudirían a este centro de salud. 

Asimismo, la realización de un plan de fortalecimiento en las capacitaciones del personal, 

sería de mucha ayuda, ya que, el trato entre el cliente y trabajador sería el más adecuado, 

brindándole soluciones beneficiarias para el cliente, además de que se agilizaría todo el 

proceso administrativo y los clientes no tuvieran que esperar tanto al momento de 

realizarse algún chequeo médico, lo cual de por si no es de todo satisfactorio. 

Por otro lado, la compra de nuevos equipos y materiales médicos, harían que el 

cliente se sienta seguro de poder atenderse ahí, tendrían la seguridad de que ese 

establecimiento de salud cuenta con equipos de primera, lo cual harán que sus resultados 

sean los más verídicos posibles, sin tener ese temor de que hubiese una falla. 

Así mismo, contratar mayor número de personal de salud, sería muy beneficioso, ya que 

se podría cubrir la alta demanda que tiene la organización; normalmente el personal de 

salud no se da abasto por la gran demanda que tienen, y muchos de los clientes no 

consiguen citas o demoran mucho en obtener una de ellas, por eso que, al contratar más 

personal de salud, generaría agilidad tanto en consulta interna como externa. 
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 Control de Pronóstico 

De acuerdo al diagnóstico y pronóstico expuesto anteriormente, se pueden 

plantear diferentes estrategias que ayudarán al establecimiento de salud a solucionar sus 

problemas. 

En primer lugar, si el establecimiento de salud se enfocaría en ofrecer a su 

personal el apoyo para que se capaciten constantemente, que sientan que van creciendo 

en sus respectivos puestos, adquiriendo nuevas habilidades y conocimientos, ellos se 

sentirían estimados por la organización, su desempeño y entusiasmo crecería, haciendo 

que atiendan bien a sus clientes y estos estén satisfechos. Por otro lado, la obtención de 

máquinas modernas y materiales de salud con tecnología avanzada, ayudarían a que los 

clientes se sientan seguros al hacerse cualquier tratamiento o intervención quirúrgica 

dentro de ese establecimiento, lo cual es muy conveniente para ellos, ya que, le estarían 

dando un buen prestigio y a la vez, fidelizan al cliente, generándole valor a la 

organización. Así mismo, algo que incomoda continuamente al cliente, es el tiempo de 

espera que deben hacer al momento de querer atenderse o sacar una cita, por lo cual, la 

empresa debería implementar un plan de aumento de contratación de personal, para que 

puedan cubrir el alto número de paciente que se atienden, además que el tiempo de espera 

por persona seria menor, lo cual es muy favorable tanto para la organización como para 

el cliente. 

Son varias las estrategias que la organización puede empezar a efectuar para 

progresar, sobre todo en la calidad del servicio que cuenta con muchas deficiencias, lo 

cual, al momento de solucionar estos problemas, se verá un cambio total integrado, donde 

el trabajador se sentirá motivado y el cliente satisfecho con el servicio prestado. 

Por lo que se determinan los siguientes problemas: 
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Problema general 

¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023? 

Problemas específicos 

¿Cuál es la relación que existe entre los elementos tangibles y la satisfacción del 

cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023? 

¿Cuál es la relación que existe entre la fiabilidad y la satisfacción del cliente de 

un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023? 

¿Cuál es la relación que existe entre la seguridad y la satisfacción del cliente de 

un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023? 

¿Cuál es la relación que existe entre la empatía y la satisfacción del cliente de un 

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023? 

2. Objetivos General y Específicos 

Objetivo General  

Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de 

un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

Objetivos específicos 

Determinar la relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente 

de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

Determinar la relación entre la fiabilidad y la satisfacción del cliente de un 

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

Determinar la relación entre la seguridad y la satisfacción del cliente de un 

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

Determinar la relación entre la empatía y la satisfacción del cliente de un 

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 
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3. Justificación e importancia del estudio 

Justificación Teórica 

La tesis actual analizó la primera variable calidad de servicio y la segunda variable 

satisfacción del cliente, con el objetivo de buscar relación entre ambas variables. Así 

mismo, dentro de esta tesis es importante comprender y conocer el motivo de una buena 

atención al cliente, ya que el cliente es fundamental para cualquier organización, y 

dependerá de estos como afecta en los ingresos del establecimiento de salud. Por otro 

lado, es importante considerar los resultados de esta tesis, ya que podrían aportar 

estrategias adecuadas y propicias para la mejora del establecimiento de salud, sobre todo 

en el factor más crucial que viene hacer la calidad de servicio brindada, a través de la 

mejora como en el trato al cliente, atención adecuada, seguridad, fidelización, entre otros 

factores. 

Esta tesis es necesaria para todos los establecimientos de salud, ya que se 

menciona algunos problemas recurrentes en estos establecimientos y además se brindan 

algunas estrategias para poder solucionar estos problemas, los cuales dependiendo de 

cada establecimiento tomara en cuenta los que mejor se les adecue. Por otro lado, es 

conveniente tanto para los establecimientos de salud y para los clientes, ya que, el 

establecimiento al tomar en cuenta algunas de estas estrategias, hacen que el cliente se 

encuentre más satisfecho y en muchas ocasiones, superaran sus expectativas a la hora de 

tomar ese servicio, lo cual beneficia al establecimiento y le genera valor, además de que 

el cliente se fideliza. 

Justificación Práctica  

Con los resultados de esta tesis, el establecimiento de salud se verá beneficiado, 

ya que, se podrá ver como las estrategias creadas en este trabajo tienen un impacto 

positivo en los usuarios, especialmente en la calidad de servicio, que engloba a una 
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atención adecuada, a las capacitaciones del personal, a una gestión administrativa rápida 

y a equipos de salud propicios para los clientes. Así mismo, esta tesis pretende generar 

buenos resultados y poder fidelizar a los clientes, superando sus expectativas y 

satisfaciendo sus necesidades. 

Justificación Metodológica  

El diseño de esta tesis es de nivel descriptiva-correlacional, la cual posibilitó 

analizar con profundidad la primera y segunda variable:  de calidad de servicio y 

satisfacción del cliente de un establecimiento de salud, con el objetivo de determinar la 

relación de ambas variables. Además, la presente tesis es de corte transversal (en un único 

momento), no experimental (sin manipular las variables), empleando la encuesta como 

técnica y como instrumento el cuestionario. 

Importancia del estudio 

Es importante en esta tesis conocer como la variable 1: calidad de servicio y la 

variable 2: satisfacción del cliente se relacionan, asimismo, esta tesis ayudará al 

establecimiento de salud estudiado a conocer en qué aspectos está fallando y que 

estrategias puede usar para solucionar esos problemas. Por otro lado, la presente tesis 

puede ser tomada como referencia para otros investigadores. 

4. Alcance y Limitaciones 

Alcance 

Para Zeithaml et al. (1993), las apreciaciones de calidad y el entendimiento 

sobre la satisfacción, son aspectos explicativos sobre los comportamientos correctos 

del cliente. 

La presente tesis tiene la finalidad de saber la relación que existe entre la 

variable calidad de servicio y la variable satisfacción del cliente de un establecimiento 

de salud en Lima, por eso es fundamental poder identificar cuáles son las percepciones 
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que tienen los clientes de acuerdo a los servicios brindados por este establecimiento. 

Por ello, en esta tesis se utilizó la técnica encuesta, la misma que ayudó a obtener la 

información necesaria para que el establecimiento de salud evalué las opciones y tome 

decisiones que mejorarán su calidad de servicio en beneficio a sus clientes. Así mismo, 

estos resultados obtenidos pueden ser tomados por organizaciones del mismo rubro 

que tengan problemas similares, y les servirá de ayuda para tomar sus decisiones a 

futuro. 

Limitaciones 

Limitación Espacial 

El estudio se efectuó a los clientes de un establecimiento de salud en la ciudad 

de Lima.  

Limitación Temporal 

La tesis se realizó durante el periodo de enero hasta diciembre del 2023. 

Limitación Conceptual 

Esta tesis analizó las 2 variables: calidad de servicio y satisfacción del cliente 

de los siguientes autores: 

-Calidad de servicio: Gronroos (1984). 

-Dirección de Marketing (14ta ed.): Kotler y Keller (2012). 

- Marketing (14ta ed.): Kotler y Armstrong (2012) 

Limitación Social 

Esta tesis realizó una encuesta a 80 clientes de un establecimiento de salud, el 

cual estuvo compuesto por 18 preguntas, la cual buscó identificar la relación de mis 

variables. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO – CONCEPTUAL 

1. Antecedentes de la investigación 

Antecedentes Internacionales 

Según Mera (2022), presenta su tesis titulada Calidad del servicio de consulta 

externa, en establecimientos de salud pública nivel II de la ciudad de Portoviejo, 

Ecuador, tuvo como finalidad con respecto a la consulta externa evaluar la calidad en el 

servicio, en el nosocomio de Portoviejo. Este estudio fue de diseño no experimental con 

corte transversal y enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo. Utilizó una la técnica de 

encuesta a 315 pacientes. Tuvo el resultado que el grupo predominante fue el sexo 

femenino con más del 59%, el estado civil soltero con más del 40% y el grupo que 

conforman entre los 21 a 30 años con más del 28%. Como conclusión, existe pacientes 

insatisfechos por la calidad del servicio recibido, ya que existen muchas deficiencias 

como trámites engorrosos, atención lenta y personal no capacitado. 

Se seleccionó la presente tesis, ya que ayudó con información necesaria y 

adecuada a esta tesis, brindándole estrategias para una problemática similar. 

Según Vizcaino et al. (2019) titulado Análisis de la satisfacción de pacientes del 

servicio de urgencias en un hospital público de Jalisco, su propósito fue determinar la 

satisfacción de los clientes en base al servicio que le brinda el personal de emergencia, en 

el nosocomio del estado de Jalisco. La tesis es cuantitativa – descriptiva, transversal y 

correlacional, usando el modelo Service Performance, mediante encuestas, con una 

muestra de 96 usuarios. El resultado fue que las clientes mujeres obtuvieron una mejor 

atención por parte de los trabajadores, en cambio el sexo masculino, obtuvieron mayor 

rapidez en lo que fueron atendidos en el turno vespertino. En conclusión, las apreciaciones 
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de los usuarios de acuerdo a la calidad del servicio brindado, va a depender del 

cumplimiento que otorgue todos los trabajadores de la organización, donde los altos 

mandos del hospital tomen decisiones que aseguren una buena calidad en el servicio. 

Se seleccionó esta tesis, ya que comparte no solamente variables, objetivos y 

problemáticas similares, sino también las estrategias brindadas fueron de ayuda para la 

creación de nuevas estrategias para esta tesis. 

Desde Colombia, Cobo et al. (2018), presentan Percepción de los usuarios frente 

a la calidad del servicio de salud en consulta externa en una Institución Prestadora de 

Servicios de Salud, su finalidad fue determinar la apreciación de los clientes en cuanto a 

la calidad de servicio en el establecimiento de salud en la ciudad de Boyacá. El estudio 

fue descriptivo, con diseño transversal y de enfoque cuantitativo, donde se aplicó la 

encuesta a 143 pacientes como muestra. Dando como resultado que más del 89% de 

pacientes tienen un rango satisfactorio con respecto a sus expectativas, y más del 82% de 

pacientes tienen un rango satisfactorio con respecto a sus percepciones dentro del 

establecimiento de salud. Recomiendan que generen estrategias en cuanto a compras de 

nuevos equipos, mejorar su infraestructura y mantener capacitado al personal de salud. 

Se seleccionó esta tesis, ya que comparte los mismos objetivos y problemática que la 

presente tesis. Además, fue de gran aporte para las nuevas estrategias que se brindan en 

esta tesis. 

Ibarra y Rua (2018), presentan su tesis Evaluación de la calidad en la atención al 

usuario del servicio de urgencias del hospital público de Yopal en Casanare, Colombia, 

cuya finalidad era evaluar el desarrollo en la calidad de atención al cliente en urgencias 

del establecimiento de salud. El tipo de investigación fue descriptiva, exploratoria, 

utilizando el cuestionario como instrumento. Con esta tesis se determinó la aprobación de 

los clientes con respecto a la utilidad del área de emergencia y la aplicación de calidad en 



16 

 

los procedimientos de atención, lo cual engloba la atención de los trabajadores hacia los 

pacientes, las capacitaciones constantes al personal y mejoras en los protocolos de ese 

hospital. Se concluye que el hospital no dispone con una capacidad adecuada en 

emergencias para poder cubrir el amplio número de pacientes, el descontento de los 

pacientes por la atención deficiente y las extensas horas que los pacientes enfermos deben 

esperar. 

Se seleccionó esta tesis, ya que las variables y sus objetivos son similares a la 

presente tesis. Por otro lado, al ser una investigación internacional, da un panorama 

diferente, pero a la vez similar, que ayudó a la presente tesis. 

Desde Ecuador, Vera (2018), presenta Evaluación de la calidad de la atención en 

relación con la satisfacción de los usuarios de los servicios de emergencia pediátrica 

Hospital General de Milagro, su finalidad fue estimar la satisfacción del cliente de 

acuerdo a la calidad y atención ofrecida en el área de emergencias de ese nosocomio. El 

estudio tuvo un corte transversal y una muestra de 357 representantes de los menores. 

Se pudo determinar que este hospital carece de una buena atención hacia los 

pacientes, no se brinda seguridad en las gestiones y falta de capacitación del personal. 

Dado estos problemas, la investigadora propuso estrategias como capacitar 

adecuadamente al personal, limpieza en toda esa área de emergencia, establecer factores 

de desempeño y la obtención de nuevos equipos médicos. 

Se seleccionó la presente tesis, ya que comparte variables similares, además compartimos 

estrategias que se adecuan a la problemática del estudio. 

Antecedentes Nacionales 

Huanes (2022), con su título La calidad del servicio y satisfacción de los usuarios 

de un policlínico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021, tuvo como finalidad determinar 

qué relación existía entre su primera variable calidad de servicio y su segunda variable 
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satisfacción de los pacientes dentro de un policlínico de salud en la ciudad de Trujillo, en 

el año 2021. 

Tuvo un enfoque cuantitativo y descriptivo correlacional, asimismo empleó el 

diseño no experimental con corte transversal, en la cual utilizó una muestra de 381 

usuarios los cuales fueron encuestados. 

Entre las conclusiones de su tesis, se evidenció que existía una relación positiva 

entre las dos variables estudiadas. Además, a las recomendaciones que se hicieron, fue 

que deben implementar programas de mejora trimestral o anual, para lograr aumentar la 

percepción de los clientes. 

Se seleccionó esta tesis, porque comparte mis dos variables de estudio. Asimismo, 

esta investigación es interesante, dado que retrata la realidad problemática de dicho 

policlínico, la misma que es similar a la problemática de esta tesis. 

Según Martin (2021), presenta su tesis titulada La calidad del servicio en la 

satisfacción de los clientes de la clínica Primavera en la ciudad de Trujillo en el año 

2021, su motivo principal fue demostrar la relación entre su variable 1 y su variable 2. 

Tuvo un enfoque cuantitativo y descriptivo correlacional, asimismo empleó el diseño no 

experimental con corte transversal. Utilizó 64607 clientes como población, y 382 clientes 

de muestra, los cuales fueron encuestados mediante un cuestionario. El resultado fue que 

efectivamente existe una relación entre las dos variables en estudio. 

Se escogió esta investigación, ya que comparte el mismo objetivo que la presente 

tesis sobre determinar la relación entre mis dos variables de estudio calidad del servicio 

y la satisfacción del cliente. 

Febres y Mercado (2020), presentan Satisfacción del usuario y calidad de 

atención del servicio de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrión, Huancayo 

– Perú cual tuvo como objetivo primordial determinar la satisfacción del usuario con 
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respecto a la calidad de la atención de aquel Ipress. Tuvo un estudio observacional, de 

enfoque descriptivo con corte transversal. Su muestra la conformó 292 pacientes, los 

cuales fueron encuestados. Dentro de sus resultados se obtuvo que el 57% de la muestra 

fueron mujeres, y los participantes tuvieron las edades entre 36 y 45 años. Así mismo, su 

conclusión fue que el hospital implemente estrategias de mejora en el proceso de atención, 

para poder brindar calidad a sus pacientes. 

Se seleccionó esta tesis, ya que comparte variables y objetivos similares sobre un 

establecimiento de salud con la presente tesis, además brindó información relevante. 

Montalvo et al. (2020), titulado Calidad de servicio y satisfacción del usuario en 

el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, tuvo por finalidad determinar la relación 

existente entre la variable calidad de servicio y la variable satisfacción del cliente en aquel 

hospital de Puerto Maldonado. El estudio fue correlacional, con un enfoque cuantitativo, 

y de forma no experimental. Utilizó cuestionario como instrumento y su muestra la 

conformó 152 pacientes. Dentro del resultado se pudo observar que más del 59% de 

clientes indican que es regular el servicio, el 45,5% se encuentran satisfechos. Así mismo, 

la conclusión que brinda esta tesis es que mientras haya una calidad de servicio adecuada, 

los clientes estarán satisfechos y muchas veces superaran sus expectativas. 

Se escogió esta investigación, ya que comparte las variables de estudio, además 

es un centro de salud que es similar a la tesis presente. Asimismo, su objetivo principal 

tiene similitud con el objetivo de la presente tesis. 

Según Ramos et al. (2020), con tesis titulada Calidad de servicio y satisfacción 

de pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales mínimamente invasivos de una 

clínica privada, Lima – Perú, 2019, su tesis tuvo como propósito determinar la relación 

entre las dos variables calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en la clínica 

privada, asimismo la investigación es descriptiva, transversal, observacional, de estudio 
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correlacional y cuantitativo, la cual hicieron una encuentra a 123 clientes con un 

cuestionario que englobaba sus dos dimensiones. Los resultados arrojaron que si existe 

relación entre sus dos variables. 

Se seleccionó esta investigación, ya que comparte variables similares con dicha 

tesis. Además, esta investigación tiene un plan de mejora que tiene mucha similitud con 

las estrategias propuestas en esta tesis. 

2.  Bases teórico - científicas 

 Marco Histórico 

Calidad de servicio 

El término calidad de servicio ha ido evolucionando con el tiempo, esta evolución 

se basa en el desarrollo de progreso en la calidad de los productos y servicios. 

En cuanto al término de calidad en el servicio, se inició por el Dr. Deming, 

mientras se encontraba en un censo de Estados Unidos, desde ese momento nace la 

concepción de calidad de servicio. Asimismo, ésta existe cuando el personal de una 

empresa ejerce sus valores hacia los clientes, satisfaciendo sus necesidades. 

La percepción en cuanto a la calidad de los productos o servicios, se efectúa en 

los primeros años de la etapa humana, no de gran magnitud, pero ya se podía valorar la 

calidad en un servicio brindado (Chávez et al., 2017). 

Durante la Revolución Francesa, la calidad comenzó a descubrir en esa etapa, ya 

que, los proyectiles de ese momento necesitaban estándares de calidad para ese arsenal 

(Arrascue y Segura, 2016). 

Con el pasar de los tiempos, el concepto de calidad fue modernizándose, durante 

el año 1920, cuando empresas grandes y reconocidas como Ford Motor Company y otras, 

establecieron estándares de calidad en todos sus procesos (Santomá, 1990).  
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En la actualidad, gracias a toda la evolución que ha tenido la calidad de servicio, 

las compañías han mejorado rotundamente su atención hacia los clientes, que son pieza 

fundamental para cualquier organización, poco a poco, este término es más empleado y 

usado, para el aprovechamiento de la organización y del usuario. 

Satisfacción del cliente 

El significado de satisfacción del cliente ha ido variando con el tiempo y muy 

discutido por diversos autores, algunos de ellos comenzaron a investigar más a 

profundidad en los años setenta (Evrard, 1993), otros indican en los años noventa. 

Por otro lado, la investigación de (Day y Hunt, 1979) indican el desempeño de los 

mercados y la satisfacción, de forma que, las organizaciones dentro del mercado deben 

satisfacer a los clientes de la mejor forma posible. 

Ya en los noventa, surgen nuevos significados de satisfacción, con criterios de 

ilustraciones más completas (Oliver,1993). 

El término satisfacción del cliente ha ido variando con el pasar de los tiempos, 

siendo este término usado en varios temas de investigación, asimismo, (Bachelet, 1992) 

citado en (Moliner, 2003), habla que los investigadores cuentan con una inquietud dentro 

del entendimiento de lo que viene hacer la satisfacción, ya que, cada persona tiene un 

significado diferente de esa palabra, pero con un mismo propósito. 

Marco Legal 

La Ley General de Salud, N° 27604, indica que el establecimiento de salud ya sea 

privada o pública, está obligada a atender de manera rápida y eficaz a todos los casos de 

emergencia que se presenten, de tal modo que, si existe un riesgo grave de la salud, debe 

ser atendido sin ningún tipo de problema en el proceso. 

La Ley General de salud 29414 indica que, dentro del servicio de emergencia, la 

atención debe ser obligatoria y no es necesario presentar algún documento de identidad 



21 

 

alguno para ser atendido, además tampoco es está condicionado a la suscripción de un 

pagare o alguna otra forma de pago en ese momento. 

En muchas oportunidades, el paciente llega por emergencia de forma rápida, y 

cabe la posibilidad que éste no traiga consigo su DNI o algún documento de identidad, 

pero eso no impide que lo atiendan, es una obligación para el establecimiento de salud, 

darle los servicios necesarios para que el paciente pueda atenderse. 

La ley general de salud N° 27604, menciona que la salud es una condición vital 

del ser humano y medio principal para alcanzar el bienestar personal y colectivo.  

Proteger al paciente es una obligación que todo establecimiento de salud debería 

hacer, y hoy en día la ley ampara al usuario para que en cualquier emergencia grave pueda 

atenderse sin ningún impedimento. 

Marco Teórico 

Calidad de servicio 

Para Gronroos (1984), la calidad de servicio es el resultado de un proceso de 

evaluación donde el cliente compara su expectativa con el servicio que percibe haber 

recibido. 

Hoy en día, la calidad del servicio es fundamental para cualquier organización, 

este término se puede definir como la percepción que tienen clientes, sus expectativas y 

lo que verdaderamente recibe, lo cual, lo que se busca es superar las expectativas del 

cliente. 

Según Rebolloso et al. (2004), la calidad de servicio y los aspectos se trazan para 

entender la conducta de los clientes e incrementar la eficacia. 

Los resultados se consideran eficientes siempre y cuando el servicio excede las 

expectativas del usuario que tenía anteriormente, y es lo que toda organización busca, ya 
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que, el cliente se fideliza con la empresa y le genera valor a esta, dándoles ingresos 

económicos estables. 

Para Zeithmal et al., (2009) en base a las apreciaciones del resultado, se juzga la 

calidad de servicio, según todo el proceso de la entrega y su calidad. 

La calidad se servicio que se debe brindar, no solo debe superar las expectativas 

del cliente, sino también mantenerla en el tiempo, ya que, los usuarios con el pasar del 

tiempo son más exigentes, y las organizaciones deben estar dispuestos a mejorar su 

servicio a diario, para que los clientes tengan una satisfacción plena a largo tiempo. 

Según Deming (1989), la calidad de servicio se basa en el hallazgo de las 

necesidades futuras de los clientes, para lo cual las empresas deben diseñar productos o 

servicios que satisfagan esas necesidades. Por eso, las empresas tienen la obligación de 

saber qué es lo que el cliente desea, como poder brindarles un servicio que tenga la calidad 

adecuada para ellos y así poder fidelizarlos. Asimismo, al brindar una alta calidad a nivel 

de servicio, el beneficio es para todos, tanto para clientes, para trabajadores, para la 

organización en sí, es una manera de que tanto empresa y cliente vayan de la mano para 

el beneficio mutuo. 

Para Najul (2011), el éxito de las organizaciones está en la calidad de servicio que 

estos brindan, ya que, es el punto de partida de cómo está reflejada la empresa, aparte de 

sus productos que van de la mano, pues el servicio debe contar con una calidad adecuada 

para que el cliente se sienta contento. Por ello, es necesario que la organización y sus 

trabajadores tengan el mismo objetivo, que estén alineados para un bien común, que es 

satisfacer a los clientes de la mejor forma posible. 

Según Gonzales, et al. (2014), la clave que determina los objetivos estratégicos de 

una organización que desea permanecer en el mercado es la calidad del servicio que esta 

brinda, ya que, la empresa al brindar un servicio de calidad, hace que los clientes se 
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sientan que están pensando en ellos, que les importas y que están dispuestos a no 

escatimar recursos por brindarles algo de calidad, esto hace que el valiente este feliz y 

pueda recomendar a más personas tu empresa y así se cree una cadena que traerá demanda 

a la organización. 

Satisfacción del cliente 

Para Kotler y Keller (2012), la satisfacción del cliente se define como el grado del 

estado de ánimo de un cliente que resulta al realizar la comparación del rendimiento 

percibido de un servicio frente a su expectativa. 

La satisfacción del cliente representa aspectos positivos o negativo que perciben 

cuando reciben algún servicio, de manera que, el aspecto positivo se da cuando el cliente 

observa que hay una buena gestión administrativa, que el servicio que se brinda es el más 

adecuado, se siente seguro de esa compañía, en cambio, el aspecto negativo se daría 

cuando existen deficiencias que perjudican directamente al cliente, lo cual, su nivel de 

satisfacción seria mínima o nula. 

Según Kotler y Armstrong (2012), si el rendimiento no supera las expectativas, el 

usuario esta disgustado, pero si las expectativas van de acuerdo al rendimiento, el cliente 

se sentirá contento y si supera, el cliente se sentirá muy satisfecho. 

Para que resulte una satisfacción del cliente, es indispensable, que los procesos 

dentro de la empresa sean de óptimas condiciones, ya que, si la empresa cuenta con un 

clima laboral adecuado, se majea la información correcta, los tiempos son exactos y no 

hay fallos dentro de la organización, el resultado final que es el servicio brindado, se dará 

de una forma correcta, clara y precisa para el cliente, y este, se sentirá satisfecho ya que 

están cumpliendo con sus necesidades y en muchos casos, sobrepasan sus expectativas. 

Para Olmo (2011), la fidelidad y la satisfacción del cliente ocupan un lugar 

indispensable en la organización y deben estar de la mano para el bien común de la 
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organización. Asimismo, la satisfacción dependerá si el servicio cuenta con la calidad 

correspondiente, si el servicio es bueno, aumenta la rentabilidad para la organización, si 

el servicio es malo, disminuye su rentabilidad y no permite que haya una mejora en el 

servicio. 

Por eso, satisfacer al cliente es indispensable para conseguir la posición en el 

pensamiento del cliente y por tanto en el mercado objetivo. La empresa tiene como 

función brindar un servicio de calidad, diferenciándose de las empresas competidoras, ya 

que, el cliente, tiene el poder de ir a muchas empresas del mismo rubro, pero ahí es donde 

la empresa debe destacar de las demás, ofreciendo servicios adecuados, tiempos cortos 

de espera, buen trato, y empatía con los clientes, para que su nivel de satisfacción sea el 

mejor y puedan regresar con la empresa y así fidelizarlos. 

Según Zeithaml et al. (2009), durante la experiencia del servicio, las emociones 

también afectan el grado de percepción de la satisfacción de los clientes cuando reciben 

el servicio. 

Las organizaciones siempre deben buscar complacer a sus usuarios, cumpliendo 

sus requerimientos y superando sus niveles de expectativas, asimismo, al tener un cliente 

satisfecho, la empresa obtiene beneficios que los mantendrá en el mercado con un 

posicionamiento adecuado. 

Cuando la empresa brinda un excelente servicio, con percepciones más altas de lo 

que esperaba el cliente, ahí es cuando existe la satisfacción y alegría de un cliente el cual 

se sentirá complacido. (Arias, 2013). 

Asimismo, los clientes siempre van con percepciones diferentes, algunas con un 

alto grado de percepción y otros con un grado menor, lo cual va a depender del servicio 

que se le brindará para llegar a tener un grado de complacencia bueno. 
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Para Hoffman y Bateson (2011), la satisfacción del cliente, nace de comparar las 

percepciones reales del servicio brindado con las expectativas que tienen estos clientes. 

Va a depender de que tan bueno sea el servicio, para que las expectativas de estos clientes 

estén satisfechas o insatisfechas. 

Estado del arte 

Calidad de servicio 

Para el autor Gronroos (1984), la calidad de servicio va a depender entre lo que 

espera el cliente y lo que verdaderamente obtiene. 

Asimismo, la apreciación de calidad de servicio es diferente por cada persona, va a 

depender de sus expectativas con esa organización y la realidad al momento de atenderse; 

lo que se busca es que la organización supere las expectativas del usuario, satisfaciendo 

cada necesidad que este tiene y brindándole las soluciones posibles para sus problemas.  

La calidad de servicio para Parasuraman et al. (1985), resulta de la semejanza 

entre las percepciones y las expectativas que tienen los clientes ante un servicio, esto 

quiere decir que, el servicio que se le brinda a los clientes deben ser las mas adecuadas, 

superando sus expectativas. 

Para el autor Drucker (1990), no solamente la calidad es lo que una organización 

sitúa en sus servicios, sino es lo que el usuario consigue de este servicio y por lo que está 

dispuesto a remunerar por ello, de esta manera, la calidad en el servicio es indispensable 

para tener satisfecho al cliente, ya que, sus necesidades irán de la mano con sus 

percepciones del lugar y dependerá del servicio para que el usuario este contento o no. 

La calidad de servicio para Kotler (1997), es la determinación de las expectativas 

del usuario y las percepciones de este al momento de recibir el servicio. Asimismo, la 

calidad de servicio no es inmóvil, sino que está en constante aumento, ya que el cliente 

va variando sus necesidades y expectativas. 
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Satisfacción del cliente 

Para Kotler y Lane (2012), la satisfacción va a depender de comparar el resultado 

del rendimiento con las expectativas que tienen los clientes. Lo que busca la organización 

es tener una buena relación entre ellos y los clientes, y pueden medir sus niveles de 

satisfacción haciendo encuestas, para que sepa en que están fallando y mejorar esos 

aspectos, es decir obtener una retroalimentación para la organización. 

Asimismo, para Tarodo y Sebai (2015), la satisfacción es evaluada por los clientes 

en consecuencia del servicio brindado, cumpliendo sus expectativas y necesidades, 

además esta satisfacción es variable con el tiempo y es subjetiva. Por otro lado, la 

satisfacción de los clientes va a depender al precio, la calidad del producto o servicio que 

se le brinda y si es beneficioso para ellos. 

Para Churchill y Surprenant (1982), la satisfacción va a depender de la experiencia 

que tenga el cliente al momento de comprar u obtener algún servicio, aparte de las 

expectativas con las que el cliente llega, va a depender rotundamente de la empresa, si 

puede satisfacer esas expectativas o crear algún tipo de incomodidad para el cliente. 

3. Definición de términos básicos 

Calidad de servicio 

La calidad de servicio es percibida por los usuarios de diferente manera, va a 

depender de como se le brinda el servicio, si hay buen trato, si es rápida la atención, si se 

siente seguro estando en ese establecimiento, entre otros aspectos que toma en cuenta el 

cliente (Churchill y Surprenant, 1982). 
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Elementos tangibles 

Todo lo relacionado con los equipos, infraestructura, materiales y personal que 

representan la parte física de la organización (Zeithaml et al., 2009). 

Empatía 

Trato adecuado hacia los clientes, con una atención eficiente y personalizada, para 

que los clientes se sientan especiales y únicos, que sientan que los trabajadores se ponen 

en su lugar, que los entienden y que tienen la capacidad de resolver sus inquietudes de 

forma idónea. (Zeithaml et al. 2009). 

Establecimiento de salud 

El establecimiento de salud es la unidad básica formada por recursos humanos, 

físicos y tecnológicos, organizada para desarrollar funciones homogéneas y prestar 

determinados servicios de salud directamente relacionados con su complejidad 

(Ministerio de Salud, 2005). 

Expectativas 

Según Kotler y Armstrong (2012), ansias o deseos que tienen los clientes por 

obtener algo. Es decir, son suposiciones anticipadas sobre un producto o servicio, las 

cuales pueden ser positivas o negativas. 

Fiabilidad 

Desempeño del servicio brindado de forma confiable y segura, es decir, que la 

organización debe cumplir sus promesas, de tal forma que el servicio debe ser el más 

adecuado desde el principio hasta el final, respetando todo lo acordado por la empresa, 

ya sea por la misma prestación de servicio, la resolución de los problemas y el precio. 

(Zeithman y Bitner, 2002) 

Niveles de Satisfacción 

Existen 3 niveles de satisfacción: insatisfacción, satisfacción y complacencia. 
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Según Kotler y Armstrong (2003), la satisfacción del usuario es la apreciación 

buena o mala que tiene el consumidor según el resultado con sus expectativas. 

 

Rendimiento Percibido 

Para Kotler y Armstrong (2012), consideran rendimiento percibido al 

desenvolvimiento que tiene el cliente después de haber obtenido un producto o servicio. 

Es decir, como impacta en el cliente el servicio o producto obtenido. 

Satisfacción del cliente 

Para Kotler y Lane (2012), la satisfacción va a depender de comparar el resultado 

del rendimiento con las expectativas que tienen los clientes. 

Seguridad 

Los clientes deben sentirse seguros en cuanto adquieren algún producto o servicio, 

asimismo, los trabajadores deben brindarles la seguridad necesaria a los clientes, como 

brindarles información adecuada, resolver sus dudas con amabilidad, deben inspirar 

confianza y credibilidad para que los clientes se sientan tranquilos y aptos para realizar el 

servicio. (Riveros, 2007) 
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CAPÍTULO III 

 HIPÓTESIS Y VARIABLES  

1. Hipótesis y/o supuestos básicos  

Hipótesis General  

H1: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H0: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfacción 

del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

 Hipótesis Especificas 

H1: Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfacción 

del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H0: Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con la 

satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H1: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente de 

un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H0: La fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 

de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H1: La seguridad se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente de 

un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H0: La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 

de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 
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H1: La empatía se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente de 

un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H0: La empatía no se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 

de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

2. Las Variables de estudio y su operacionalización 

Variable 01: Calidad de servicio (Parasuraman et al.) 

Variable 02: Satisfacción del cliente (Kotler) 

 Matriz de operacionalización de Variables 

Tabla 1 

 Matriz de operacionalización 
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3. Matriz lógica de consistencia 

Tabla 2  

Matriz de consistencia 
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CAPÍTULO IV 

MÉTODO 

1. Tipo y método de investigación 

Tipo 

Para Baena (2017), la investigación aplicada, se formulan problemas específicos 

que necesitan diferentes soluciones de manera rápida. 

Para la presente tesis, se utilizó el tipo aplicada, dado que, mediante este tipo de 

investigación, se identifican problemas específicos y se busca soluciones o mejoras de 

acuerdo a los problemas hallados. 

 Enfoque 

Esta tesis utilizó el enfoque cuantitativo, donde la información de esta 

investigación ha sido recogida mediante la técnica de estudio de las encuestas, utilizando 

como instrumento el cuestionario. 

Según Hernández et al. (2014), este enfoque recopila información para sustentar 

hipótesis en cuanto a una medición numérica y estadística, para implementar modelos de 

comportamiento. 

  Alcance 

Esta tesis utilizó el alcance descriptivo-correlacional, dado que, se ha obtenido 

información necesaria para poder analizarla posteriormente, además de ver si las dos 

variables estudiadas calidad de servicio y satisfacción del cliente tienen relación entre sí. 

Según Hernández et al. (2014), la investigación descriptiva tiene como función principal 

describir situaciones, asimismo, también menciona que la investigación correlacional 

busca la relación entre dos o más variables. 
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Método 

Esta tesis utilizó el método hipotético-deductivo, ya que empieza de lo general a 

lo específico, donde en primer lugar se encuentra el problema, en segundo lugar, se 

formula la hipótesis y en tercer lugar se pone a prueba dicha hipótesis, donde habrá un 

resultado positivo o negativo. 

Según Hernández et al. (2014), este método inicia con encontrar el problema, 

siguiendo de formular las hipótesis correspondientes, que permitirán encontrar 

conclusiones, las cuales estarán sujetas a revisión o verificación. 

2. Diseño específico de investigación 

Diseño 

En esta tesis se utilizó el diseño no experimental, dado que se observan los 

acontecimientos de forma natural que ya existen, para que después se puedan a analizar 

con detalle. 

Según Hernández et al. (2010), en el diseño no experimental no se alteran las 

variables propuestas, solo se analizan los fenómenos tal y como son, sin alterarlas. 

Corte 

En esta tesis se utilizó el corte transversal, dado que el estudio recolecta 

información en un único momento. 

Según Hernández et al. (2014), describen las variables y las analizan su relación 

en un único instante. 

3. Población y muestra 

Población 

Según Bernal (2010) considera a la población como un grupo de elementos que 

tienen características semejantes entre ellas. En la presente tesis la población es de 100 

clientes de un establecimiento de salud. 
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En otras palabras, se utilizará a un conjunto de clientes con características 

semejantes que serán objeto de estudio. 

Muestra 

De acuerdo a Arias (2006), la muestra es el subconjunto de elementos que 

representa al total de la población que representa. Así mismo, la muestra es de 80 clientes 

de un establecimiento de salud, a los cuales se le aplicó las herramientas para obtener 

datos. 

Muestra probabilística aleatoria simple  
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4. Instrumentos de obtención de datos: 

La presente tesis utilizó el instrumento cuestionario, la cual constara de 18 

preguntas, de las cuales 12 hacen referencia a la variable calidad de servicio y 6 hacen 

referencia a la variable satisfacción del cliente, las cuales fueron medidas con la escala de 

Likert. 

Según Pérez (1991), define al instrumento como un conjunto de preguntas 

variadas, que detallan aspectos de importancia para la investigación. Es decir, son un 

conjunto de preguntas que están compuestas a partir de las dos variables de estudio, 

recolectando información necesaria y concisa para la investigación. 

Dimensiones de Calidad de Servicio 

El cuestionario tuvo las siguientes dimensiones e indicadores de la variable Calidad de 

Servicio 

Tabla 3  

Categorización de la variable Calidad de Servicio 
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Dimensiones de Satisfacción del Cliente 

El cuestionario tuvo las siguientes dimensiones e indicadores de la variable Satisfacción 

del Cliente 

Tabla 4   

Categorización de la variable Satisfacción del Cliente 

 

       

 

 

 

 

        

Escala de Likert 

La escala de Likert engloba aspectos donde se evalúa las opiniones y conductas 

de los clientes sobre un servicio brindado (Hernández et al., 2014). 

Tabla 5 

 Escala de Likert 
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Validez y confiabilidad del instrumento 

Validez del instrumento 

El presente instrumento fue sometido a juicio de expertos, los cuales validaron las 

preguntas del cuestionario. 

Tabla 6 

Validez del Instrumento 

 

 

 

 

 

Confiabilidad del instrumento 

Hernández et al. (2014), indica que para hallar la confiabilidad de la 

investigación se utiliza uno de los procesos más reconocidos que es el Alfa de 

Cronbach. 

Tabla 7 

Coeficientes Alfa de Cronbach 
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En la presente tesis se consideraron 80 respuestas del cuestionario por parte de los 

clientes, con un total de 18 preguntas que estuvo compuesto el instrumento, que se 

elaboraron con el objetivo de manifestar la confiabilidad del instrumento, asimismo se 

calculó el Coeficiente Alfa de Cronbach mediante el programa SPSS. 

Tabla 8  

Resumen del procesamiento de casos  

        

 

 

 

 

Tabla 9 

Coeficiente de Alfa de Cronbach 

 

 

 

                       

En la tabla N°9 indica que el coeficiente de Alfa de Cronbach es un 0.972, lo que 

significa que la confiabilidad del instrumento es alta.  

Asimismo, la validez del presente estufido se realizó a través de la validación de 

5 expertos como se muestra en la tabla N°6, además a través del coeficiente del Alfa de 

Cronbach, nos indicó el grado de fiabilidad de cada pregunta del cuestionario con respecto 

a los resultados obtenidos. 
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5. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

La presente tesis utilizó la técnica de encuesta, la cual permitió la obtención de 

datos de forma práctica y eficiente. Así mismo, se utilizó el programa SPSS versión 27 

para los resultados. 

Según Bernal (2010), define la encuesta como la técnica más usada para la 

obtención y transformación de información de forma eficiente y rápida. 

6. Procedimiento de ejecución del estudio 

La presente tesis se ejecutó mediante las siguientes etapas: 

Tabla 10  

Etapas de la Investigación 
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CAPÍTULO V  

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

1. Datos Cuantitativos 

Análisis e interpretación de los resultados descriptivos 

A continuación, se realizó el análisis e interpretación de los resultados en base a 

las 18 preguntas dirigidas a la muestra de 80 clientes. 

 

1. ¿El personal del establecimiento de salud se encuentra capacitado para la 

atención del cliente? 

 

Tabla 11 

¿El personal del establecimiento de salud se encuentra capacitado para la atención del 

cliente? 
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Figura 1 

 ¿El personal del establecimiento de salud se encuentra capacitado para la atención del 

cliente? 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 11 y figura 1 se puede observar que el 6.3% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 22.5% están de acuerdo, el 20% neutral, el 37.5% en 

desacuerdo, y el 13.7% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 1, se afirma que, la mayoría de los encuestados manifiestan 

que el personal de salud no se encuentra capacitado, ya que no les brinda una información 

adecuada, ni son organizados al momento de brindarles atención. 

 

2. ¿Considera usted que el tiempo de espera es el más adecuado? 

Tabla  12 

¿Considera usted que el tiempo de espera es el más adecuado? 
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Figura 2 

¿Considera usted que el tiempo de espera es el más adecuado?  

 

 

 

 

 

En la tabla 12 y figura 2 se puede observar que el 1.3% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 13.8% están de acuerdo, el 18.8% neutral, el 47.5% en 

desacuerdo, y el 18.8% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 2, se afirma que, la mayoría de los encuestados manifiestan 

que el tiempo de espera no es el más adecuado, dado que, deben esperar horas para ser 

atendidos, y en diversas ocasiones no pueden ser atendidos  

 

3. ¿El establecimiento de salud cuenta con equipos tecnológicos modernos y en 

buen estado? 

Tabla 13 

¿El establecimiento de salud cuenta con equipos tecnológicos modernos y en buen 

estado? 
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Figura 3 

¿El establecimiento de salud cuenta con equipos tecnológicos modernos y en buen 

estado? 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 13 y figura 3 se puede observar que el 1.3% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 21.3% están de acuerdo, el 23.8% neutral, el 40% en 

desacuerdo, y el 13.7% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 3, se afirma que, la mayoría de los encuestados manifiestan 

que el establecimiento de salud no cuenta con equipos modernos ni en buen estado, lo 

cual hacen que los resultados no sean los más precisos, además los equipos deberían estar 

en buen estado para la seguridad de los pacientes. 

 

4. ¿La infraestructura del establecimiento de salud es la más adecuada? 

Tabla 14 

¿La infraestructura del establecimiento de salud es la más adecuada? 
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Figura 4 

¿La infraestructura del establecimiento de salud es la más adecuada? 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 14 y figura 4 se puede observar que el 1.3% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 18.8% están de acuerdo, el 26.3% neutral, el 42.5% en 

desacuerdo, y el 11.3% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 4, se afirma que, la mayoría de los encuestados manifiestan 

que la infraestructura del establecimiento de salud no es la más adecuada, ya que, en 

muchas oportunidades en el área de espera no hay espacio suficiente para los clientes, lo 

cual se vuelve una incomodidad para ellos. 

 

5. ¿El personal de salud le transmite un alto grado de confianza? 

Tabla 15 

¿El personal de salud le transmite un alto grado de confianza? 
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Figura 5 

¿El personal de salud le transmite un alto grado de confianza?  

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 15 y figura 5 se puede observar que el 3.8% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 20% están de acuerdo, el 23.8% neutral, el 43.8% en 

desacuerdo, y el 8.8% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 5, se afirma que, la mayoría de los encuestados manifiestan 

que el personal de salud no le transmite un alto grado de confianza, ya que, su trato no es 

el más adecuado. 

 

6. ¿Considera usted que la información brindada es veraz y fiable? 

Tabla 16 

¿Considera usted que la información brindada es veraz y fiable? 
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Figura 6 

¿Considera usted que la información brindada es veraz y fiable? 

 

 

 

 

 

En la tabla 16 y figura 6 se puede observar que el 6.3% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 30% están de acuerdo, el 23.8% neutral, el 31.3% en 

desacuerdo, y el 8.8% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 6, se afirma que, la mayoría de los encuestados manifiestan 

que la información brindada no es del todo veraz ni fiable, puesto que, muchas veces 

tienen dudas de los resultados obtenidos. 

 

7. ¿Considera usted que el establecimiento de salud guarda la confidencialidad de sus 

resultados? 

Tabla 17 

¿Considera usted que el establecimiento de salud guarda la confidencialidad de sus 

resultados? 
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Figura 7 

¿Considera usted que el establecimiento de salud guarda la confidencialidad de sus 

resultados? 

 

 

 

 

 

En la tabla 17 y figura 7 se puede observar que el 7.5% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 33.8% están de acuerdo, el 20% neutral, el 36.3% en 

desacuerdo, y el 2.5% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 7, se afirma que, la mayoría de los encuestados manifiestan 

que el establecimiento de salud no guarda la confidencialidad de sus resultados, lo cual 

genera insatisfacción por parte de los clientes. 

 

8. ¿El personal de salud muestra profesionalismo en la atención que brinda? 

Tabla 18 

¿El personal de salud muestra profesionalismo en la atención que brinda? 
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Figura 8 

¿El personal de salud muestra profesionalismo en la atención que brinda?  

 

 

 

 

 

 

En la tabla 18 y figura 8 se puede observar que el 2.5% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 26.3% están de acuerdo, el 23.7% neutral, el 40% en 

desacuerdo, y el 7.5% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 8, se afirma que, la mayoría de los encuestados manifiestan 

que el personal de salud no muestra profesionalismo, lo cual genera insatisfacción e 

incomodidad en algunos clientes.  

 

9. ¿Considera usted que el establecimiento de salud cumple con las medidas de 

seguridad (cámaras de vigilancia, extintores, señalizaciones, alarmas)? 

Tabla 19 

¿Considera usted que el establecimiento de salud cumple con las medidas de seguridad 

(cámaras de vigilancia, extintores, señalizaciones, alarmas)? 
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Figura 9 

¿Considera usted que el establecimiento de salud cumple con las medidas de seguridad 

(cámaras de vigilancia, extintores, señalizaciones, alarmas)? 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 19 y figura 9 se puede observar que el 5% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 23.8% están de acuerdo, el 17.5% neutral, el 45% en 

desacuerdo, y el 8.8% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 9, se afirma que, la mayoría de los encuestados manifiestan 

que el establecimiento de salud no cuenta con las medidas de seguridad correspondientes 

como tener cámaras de vigilancia, extintores en funcionabilidad, señalizaciones 

adecuadas y alarmas operativas. 

 

10.  ¿El personal le demostró interés en solucionar cualquier duda que usted tuvo 

durante su atención? 

Tabla 20 

¿El personal le demostró interés en solucionar cualquier duda que usted tuvo durante 

su atención? 
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Figura 10 

¿El personal le demostró interés en solucionar cualquier duda que usted tuvo durante su 

atención? 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 20 y figura 10 se puede observar que el 3% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 25% están de acuerdo, el 21.3% neutral, el 42.5% en 

desacuerdo, y el 7.5% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 10, se afirma que, la mayoría de los encuestados 

manifiestan que el personal no tuvo ningún interés de solucionar cualquier duda durante 

la atención de los clientes, lo cual genera un malestar por parte de ellos. 

 

11.  ¿El personal de salud es cortés y respetuoso? 

Tabla 21 

¿El personal de salud es cortés y respetuoso? 
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Figura 11 

¿El personal de salud es cortés y respetuoso?  

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 21 y figura 11 se puede observar que el 5% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 26.3% están de acuerdo, el 22.5% neutral, el 38.8% en 

desacuerdo, y el 7.5% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 11, se afirma que, la mayoría de los encuestados 

manifiestan que el personal no es cortés ni respetuoso, lo cual perjudica netamente a la 

organización y afecta directamente al cliente. 

 

12.  ¿El personal de salud cuenta con una tolerancia adecuada? 

Tabla 22  

¿El personal de salud cuenta con una tolerancia adecuada? 
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Figura 12 

¿El personal de salud cuenta con una tolerancia adecuada? 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 22 y figura 12 se puede observar que el 5% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 21.3% están de acuerdo, el 21.2% neutral, el 41.3% en 

desacuerdo, y el 11.3% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 12, se afirma que, la mayoría de los encuestados 

manifiestan que el personal no cuenta con una tolerancia adecuada, no soy muy tolerantes 

a la hora de brindar el servicio. 

 

13.  ¿El establecimiento de salud satisface sus expectativas de calidad en el servicio 

brindado? 

Tabla 23 

¿El establecimiento de salud satisface sus expectativas de calidad en el servicio 

brindado? 
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Figura 13 

¿El establecimiento de salud satisface sus expectativas de calidad en el servicio 

brindado? 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 23 y figura 13 se puede observar que el 5% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 16.3% están de acuerdo, el 27.5% neutral, el 42.5% en 

desacuerdo, y el 8.8% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 13, se afirma que, la mayoría de los encuestados 

manifiestan que el establecimiento de salud no satisface sus expectativas de calidad al 

momento de recibir el servicio. 

 

14.  ¿Usted considera que el servicio brindado en el establecimiento de salud ha 

superado sus expectativas personales? 

Tabla 24 

 ¿Usted considera que el servicio brindado en el establecimiento de salud ha 

superado sus expectativas personales? 
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Figura 14 

¿Usted considera que el servicio brindado en el establecimiento de salud ha superado 

sus expectativas personales? 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 24 y figura 14 se puede observar que el 2.5% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 18.8% están de acuerdo, el 26.2% neutral, el 36.2% en 

desacuerdo, y el 16.2% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 14, se afirma que, la mayoría de los encuestados 

manifiestan que el establecimiento de salud no ha superado sus expectativas personales 

al recibir el servicio, lo cual es perjudicial para la organización 

 

15.  ¿Siente que el personal de salud logra el resultado deseado en cuanto al servicio 

que se le brinda? 

Tabla 25 

 ¿Siente que el personal de salud logra el resultado deseado en cuanto al servicio 

que se le brinda? 
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Figura 15 

¿Siente que el personal de salud logra el resultado deseado en cuanto al servicio que se 

le brinda? 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 25 y figura 15 se puede observar que el 3.8% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 18.8% están de acuerdo, el 26.3% neutral, el 46.3% en 

desacuerdo, y el 5% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 15, se afirma que, la mayoría de los encuestados 

manifiestan que el personal de salud no logra el resultado deseado en cuanto al servicio 

que les brinda, ya que, ocurren muchos errores en el proceso de la atención brindada. 

 

16.  ¿Considera usted que el personal de salud realiza sus funciones de la mejor 

manera? 

Tabla 26  

¿Considera usted que el personal de salud realiza sus funciones de la mejor 

manera? 
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Figura 16 

¿Considera usted que el personal de salud realiza sus funciones de la mejor manera? 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 26 y figura 16 se puede observar que el 3.8% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 22.5% están de acuerdo, el 25% neutral, el 41.3% en 

desacuerdo, y el 7.5% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 16, se afirma que, la mayoría de los encuestados 

manifiestan que el personal de salud no realiza su trabajo de forma eficiente, demoran en 

sus delegaciones y no llevan un buen manejo de información de los clientes. 

 

17.  ¿Usted se siente satisfecho con el servicio brindado? 

Tabla 27 

¿Usted se siente satisfecho con el servicio brindado? 
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Figura 17 

¿Usted se siente satisfecho con el servicio brindado? 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 27 y figura 17 se puede observar que el 6.3% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 15% están de acuerdo, el 25% neutral, el 45% en desacuerdo, y 

el 8.8% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 17, se afirma que, la mayoría de los encuestados 

manifiestan que no se encuentran satisfechos con el servicio brindado por parte del 

personal del establecimiento de salud. 

 

18.  ¿Recomendaría a otros clientes atenderse en este establecimiento de salud? 

Tabla 28 

¿Recomendaría a otros clientes atenderse en este establecimiento de salud? 
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Figura 18 

¿Recomendaría a otros clientes atenderse en este establecimiento de salud? 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 28 y figura 18 se puede observar que el 3.8% de los encuestados están 

totalmente de acuerdo, el 18.8% están de acuerdo, el 23.8% neutral, el 38.8% en 

desacuerdo, y el 15% totalmente en desacuerdo. 

De acuerdo a la figura 18, se afirma que, la mayoría de los encuestados 

manifiestan que no recomendarían a otros clientes a atenderse en ese establecimiento de 

salud, por los diferentes motivos ya expuestos. 

2. Análisis de Resultados 

Análisis e interpretación de los resultados inferenciales 

Contrastación de hipótesis general 

H1 (hipótesis alternativa): La calidad de servicio se relaciona significativamente 

con la satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H0 (hipótesis nula): La calidad de servicio no se relaciona significativamente con 

la satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 
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Tabla 29  

Tabla cruzada de las variables Calidad de servicio y Satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 30 

 Pruebas de Chi-Cuadrado de las variables Calidad de servicio y Satisfacción del 

cliente 

 

 

 

 

 

 

 

Como se puede observar en la Tabla 30, la cual nos indica que el estadístico de 

prueba Chi-cuadrado de Pearson es 40.385 con un 1 de libertad que resulta relevante, ya 

que la significancia asintótica es <0.001, valor que es menor que el nivel de significación 

α = 0.05, rechazando la hipótesis nula y afirmando que la calidad de servicio se relaciona 

significativamente con la satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la 

ciudad de Lima, 2023. 
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Tabla 31 

 Medidas Simétricas de las variables Calidad de servicio y Satisfacción del cliente 

 

 

    

Asimismo, el valor del coeficiente de contingencia es de 0.579 lo cual indica que 

la fuerza de la asociación es moderadamente fuerte entre las dos variables: calidad de 

servicio y satisfacción del cliente. 

Contrastación de hipótesis específicas: 

Elementos Tangibles y Satisfacción del cliente 

H1 (hipótesis alternativa): Los elementos tangibles se relacionan 

significativamente con la satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la 

ciudad de Lima, 2023. 

H0 (hipótesis nula): Los elementos tangibles no se relacionan significativamente 

con la satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

Tabla 32  

Tabla cruzada de la dimensión Elementos Tangibles y la variable Satisfacción del 

cliente 
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Tabla 33 

Pruebas de Chi-Cuadrado de los Elementos Tangibles y Satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

El estadístico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 34.871 con un 1 de libertad 

que resulta relevante ya que la significancia asintótica es <0.001, valor que es menor que 

el nivel de significación α = 0.05, rechazando la hipótesis nula y afirmando que los 

elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfacción del cliente en un 

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

Tabla 34 

Medidas simétricas de Elementos Tangibles y Satisfacción del cliente 

 

 

 

 

El valor del coeficiente de contingencia es de 0.551 lo cual indica que la fuerza 

de la asociación es moderadamente fuerte entre los elementos tangibles y satisfacción del 

cliente. 
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Fiabilidad y Satisfacción del cliente 

H1 (hipótesis alternativa): La fiabilidad se relaciona significativamente con la 

satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H0 (hipótesis nula): La fiabilidad no se relaciona significativamente con la 

satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

 

Tabla 35 

Tabla cruzada de la dimensión Fiabilidad y la variable Satisfacción del cliente 

 

                                                                     

 

 

                                                                                    

 

Tabla 36 

Pruebas de Chi-cuadrado de Fiabilidad y Satisfacción del cliente 
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El estadístico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 34.036 con un 1 de libertad 

que resulta relevante ya que la significancia asintótica es <0.001, valor que es menor que 

el nivel de significación α = 0.05, rechazando la hipótesis nula y afirmando que la 

fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente en un 

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

 

Tabla 37 

Medidas simétricas de fiabilidad y satisfacción del cliente 

 

 

 

El valor del coeficiente de contingencia es de 0.546 lo cual indica que la fuerza 

de la asociación es moderadamente fuerte entre la fiabilidad y satisfacción del cliente. 

Seguridad y Satisfacción del cliente 

H1 (hipótesis alternativa): La seguridad se relaciona significativamente con la 

satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H0 (hipótesis nula): La seguridad no se relaciona significativamente con la 

satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

Tabla 38 

Tabla cruzada de la dimensión Seguridad y la variable Satisfacción del cliente 
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Tabla 39 

 Pruebas de Chi-cuadrado de Seguridad y Satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

El estadístico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 25.714 con un 1 de libertad 

que resulta relevante ya que la significancia asintótica es <0.001, valor que es menor que 

el nivel de significación α = 0.05, rechazando la hipótesis nula y afirmando que la 

seguridad se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente de un 

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

 

Tabla 40 

 Medidas simétricas de seguridad y satisfacción del cliente 

 

     
 

 

El valor del coeficiente de contingencia es de 0.493 lo cual indica que la fuerza 

de la asociación es moderada entre la fiabilidad y satisfacción del cliente. 
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Empatía y Satisfacción del cliente 

H1 (hipótesis alternativa): La empatía se relaciona significativamente con la 

satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

H2 (hipótesis nula): La empatía no se relaciona significativamente con la 

satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023. 

Tabla 41 

Tabla cruzada de la dimensión empatía y la variable satisfacción del cliente 

 

                                                                                                 

 

 

 

                            

 

 

 

 

Tabla 42 

Pruebas de Chi-cuadrado de Empatía y Satisfacción del cliente 
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El estadístico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 44.301 con un 1 de libertad 

que resulta relevante ya que la significancia asintótica es <0.001, valor que es menor que 

el α = 0.05, rechazando la hipótesis nula y afirmando que la empatía se relaciona 

significativamente con la satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la 

ciudad Lima, 2023. 

 

Tabla 43  

Medidas simétricas de Empatía y Satisfacción del cliente 

 

     
 

 

El valor del coeficiente de contingencia es de 0.597 lo cual indica que la fuerza 

de la asociación es moderadamente fuerte entre la empatía y satisfacción del cliente. 

3. Discusión de resultados  

Conforme al objetivo general basado en señalar la relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 

2023, se consiguió una correlación positiva entre ambas variables. Para obtener los 

resultados, se realizó una encuesta virtual mediante Google Forms, la cual estaba 

conformada por 12 preguntas correspondiente a la variable 1 (calidad de servicio) y 6 

preguntas correspondientes a la variable 2 (satisfacción del cliente), dando un total de 18 

preguntas, las cuales fueron completadas por 80 clientes. Con respecto a estas encuestas, 

se afirma que la existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, 

dando como resultado en el Alfa de Cronbach de un 0.972, confirmando que la 

confiabilidad del instrumento es muy alta. Con respecto al estadístico de prueba Chi-

cuadrado de Pearson de ambas variables es de 40.385 y la significancia asintótica es 
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<0.001, valor que es menor que el nivel de significación α = 0.05, rechazando la hipótesis 

nula y afirmando que la calidad de servicio se relaciona significativamente con la 

satisfacción del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023, además 

en el coeficiente de contingencia se obtuvo 0.579 lo cual indica que la fuerza de la 

asociación es moderadamente fuerte entre las dos variables. 

Asimismo, se observa resultados que se asemejan en la tesis de Huanes (2022), 

titulada La calidad del servicio y satisfacción de los usuarios de un policlínico de salud 

en la ciudad de Trujillo, 2021, también se confirmó la relación entre sus dos variables: 

calidad de servicio y satisfacción de los usuarios, en el cual se obtuvo un Alfa de 

Cronbach de 0.942, confirmando que la confiabilidad del instrumento es muy alta. 

Asimismo, con respecto a la correlación de Pearson, se observó que el coeficiente de 

correlación es significativo, ubicándose en el nivel de 0,01 (99%), donde los resultados 

muestran un valor p igual a 0,000 menor a α=0,05; lo cual se pudo afirmar que existe una 

correlación significativa moderada (r =,535) entre el nivel de relación de calidad de 

servicio y satisfacción de los usuarios. 

Por su parte, conforme al objetivo específico basado en señalar la relación entre 

los elementos tangibles y la satisfacción del cliente, el estadístico de prueba Chi-cuadrado 

de Pearson dio como resultado 34.871 y la significancia asintótica es <0.001, valor que 

es menor que el nivel de significación α = 0.05, rechazando la hipótesis nula y afirmando 

que los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfacción del 

cliente, además en el coeficiente de contingencia se obtuvo 0.551 lo cual indica que la 

fuerza de la asociación es moderadamente fuerte. En la investigación de Ibarra (2021) 

titulada: Calidad de atención y satisfacción del usuario en la municipalidad de 

Chorrillos, 2021 , en la cual se confirmó la relación entre la dimensión elementos 

tangibles y satisfacción del usuario, en la cual se realizó prueba a través del coeficiente 
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de correlación Rho de Spearman, lo cual dio un resultado de correlación  de 0.959 y una 

significancia menor a 0.005, indicando que existe una relación significativa alta entre 

elementos tangibles y satisfacción del usuario. 

De la misma forma, conforme al objetivo específico basado en señalar la relación 

entre Fiabilidad y la Satisfacción del cliente, el estadístico de prueba Chi-cuadrado de 

Pearson dio como resultado 34.036 y la significancia asintótica es <0.001, valor que es 

menor que el nivel de significación α = 0.05, rechazando la hipótesis nula y afirmando 

que la fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente, además en 

el coeficiente de contingencia se obtuvo 0.546 lo cual indica que la fuerza de la asociación 

es moderadamente fuerte. En la investigación de García (2021) titulada: Calidad de 

servicio y satisfacción del paciente del hospital Universitario-Castilla, Piura, 2021, en la 

cual también se confirmó la relación entre la dimensión Fiabilidad y satisfacción del 

cliente, en el cual se realizó la prueba a través del coeficiente de correlación Rho de 

Spearman, la cual dio un resultado de correlación de 0.812 y una significancia menor a 

0.005, indicando que existe una relación significativa alta entre fiabilidad y satisfacción 

de cliente. 

Por otro lado, conforme al objetivo específico basado en señalar la relación entre 

Seguridad y la Satisfacción del cliente, el estadístico de prueba Chi-cuadrado de Pearson 

dio como resultado 25.714 y la significancia asintótica es <0.001, valor que es menor que 

el nivel de significación α = 0.05, rechazando la hipótesis nula y afirmando que la 

seguridad se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente, además en el 

coeficiente de contingencia se obtuvo 0.493 lo cual indica que la fuerza de la asociación 

es moderada. En la investigación de Guerra (2020), con su tesis titulada: Relación entre 

calidad de servicio y satisfacción del paciente de medicina general en el policlínico 

Clínica Santa Rosa de Manchay 2020, en la cual se confirmó la relación entre la 
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dimensión Seguridad y la satisfacción del paciente, en el cual se realizó la prueba a través 

del coeficiente de correlación Rho de Spearman, la cual dio un resultado de correlación 

de 0.415 y una significancia menor a 0.005, indicando que existe una relación 

significativa moderada entre seguridad y satisfacción del paciente. 

Por último, conforme al objetivo específico basado en señalar la relación entre la 

Empatía y la Satisfacción del cliente, el estadístico de prueba Chi-cuadrado de Pearson 

dio como resultado 44.301 y la significancia asintótica es <0.001, valor que es menor que 

el nivel de significación α = 0.05, rechazando la hipótesis nula y afirmando que los 

elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfacción del cliente, 

además en el coeficiente de contingencia se obtuvo 0.597 lo cual indica que la fuerza de 

la asociación es moderadamente fuerte. En la investigación de Chávez y Lachira (2021) 

titulada: Calidad de servicio y su relación con la satisfacción del cliente en Argenper SA 

sucursal Chimbote 2021, en la cual también se confirmó la relación entre la dimensión 

Empatía y Satisfacción del cliente, en el cual se realizó la prueba a través del coeficiente 

de correlación Rho de Spearman, la cual dio un resultado de correlación de 0.831 y una 

significancia menor a 0.005, indicando que existe una relación significativa alta entre 

fiabilidad y satisfacción de cliente. 
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CAPÍTULO VI  

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

1. Conclusiones  

En base a los resultados obtenidos en la tesis, se concluye lo siguiente: 

Se concluye respecto al objetivo general planteado en la presente tesis, que sí 

existe una relación entre la variable independiente calidad de servicio y la variable 

dependiente satisfacción del cliente, dicha relación se observó en el coeficiente de 

contingencia de 0.579 dando como resultado una relación moderadamente fuerte entre las 

dos variables,  dado que la calidad de servicio juega un papel primordial en la satisfacción 

del cliente, de este dependerá si el cliente está satisfecho o no, según el servicio ofrecido. 

Por eso es esencial que el establecimiento de salud establezca estrategias de calidad de 

servicio que les permita conocer sus aspectos más importantes como organización: 

elementos tangibles, fiabilidad, seguridad y empatía, y así poder obtener la satisfacción 

del cliente. 

En relación a los Elementos Tangibles se relacionan con la satisfacción del cliente, 

dicha relación se observó en el coeficiente de contingencia de 0.551 dando como 

resultado una relación moderadamente fuerte. En esta dimensión se identificó que el 

indicador de personal capacitado es el más observado por los clientes, dado que gran 

porcentaje están de acuerdo que existe un personal no capacitado y que el tiempo de 

espera es demasiado alto, lo cual genera incomodidad en los clientes. Asimismo, también 

encontramos dos indicadores más en esta dimensión: equipos e infraestructura, en las 

cuales gran parte de los clientes observaron que el establecimiento de salud no cuenta con 

equipos en buen estado ni equipos modernos, además que la infraestructura del 
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establecimiento de salud no es la más adecuada, muchas veces no cuentan con agua o la 

limpieza es escasa, por otro lado, algunas áreas de espera se llenan por completo y 

generando incomodidad entre los clientes. 

En relación a la Fiabilidad se relaciona con la satisfacción del cliente, esta relación 

tuvo un coeficiente de contingencia de 0.546. Se identificó en esta dimensión que el 

indicador confianza es el más observado por los clientes, ya que, sienten que el personal 

del establecimiento de salud no les transmite un alto grado de confianza, lo cual perjudica 

a toda la organización y el cliente no se encuentra satisfecho. Por otro lado, también se 

identificó el indicador veracidad, en la cual los clientes sienten que la información que le 

brinda el establecimiento de salud no es veraz ni del todo confiable, lo cual genera dudas 

en ellos y no confíen al 100% en los resultados. 

En relación a la Seguridad se relaciona con la satisfacción del cliente, esta relación 

se observó en el coeficiente de contingencia de 0.493 dando como resultado una relación 

moderada. Dentro de esta dimensión destacaron dos indicadores, profesionalismo y 

garantía de seguridad, las cuales fueron observadas por los clientes, dado que sienten que 

el personal de salud no muestra profesionalismo a la hora de la atención, asimismo el 

establecimiento de salud no cuenta con las medidas de seguridad correspondientes, como 

la falta de cámaras de seguridad, de extintores, señalizaciones y alarmas, lo cual hacen 

que los clientes no se sientan seguros estando en ese lugar. 

En relación a la Empatía se relaciona con la satisfacción del cliente, esta relación 

tuvo un coeficiente de contingencia de 0.597 dando como resultado una relación 

moderadamente fuerte. En esta dimensión se observaron los indicadores atención, 

cortesía y tolerancia, de las cuales se identificó que los clientes se encontraban 

insatisfechos con el comportamiento del personal de salud, ya que, carecían de empatía, 
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no eran tolerantes y muchas veces no eran respetuosos, lo cual generaba insatisfacción 

por parte de los clientes. 

2. Recomendaciones 

Al analizar la tesis, se logró demostrar que existe relación significativa entre la 

variable independiente Calidad de servicio y la variable dependiente Satisfacción del 

cliente; por lo que, se recomienda evaluar constantemente el nivel de relación de estas 

variables, a través de encuestas periódicas a los clientes, de este modo efectuar 

comparaciones a través del tiempo, y de esta manera desarrollar estrategias de mejora 

continua que contribuyan al mejoramiento de la calidad del servicio de la organización y 

aumentar la satisfacción de los clientes. Asimismo, evaluar trimestralmente el nivel de 

satisfacción de los clientes, de esa manera identificar los puntos de mejora y tomar 

acciones sobre ello, potenciando esos puntos y dándoles soluciones optimas.  

En cuanto en relación Elementos tangibles, los clientes no se sienten satisfechos 

con el personal, ya que sienten que no están capacitados para la atención, dado que no les 

brindan una información adecuada; por lo que la recomendación es brindar capacitaciones 

constantes a los trabajadores del establecimiento de salud, las cuales servirán de mucho 

para la organización, ya que los resultados no solamente serán para los trabajadores sino 

para los clientes, los cuales estarán satisfechos. Adicional a ello, también se identificó 

que el establecimiento de salud cuenta con equipos médicos en mal estado y que algunos 

equipos adquiridos anteriormente nuevos, no los usan y están amontonados, por lo cual 

se recomendaría evaluar los equipos médicos en buen estado y darles el uso 

correspondiente y así los empleados puedan trabajar de la mejor manera y los clientes se 

sientan más seguros al realizarse cualquier intervención. 
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Seguidamente con relación a la Fiabilidad, se observa de acuerdo a los resultados 

obtenidos, que hay una falta de confiabilidad con el personal de salud respecto a los 

clientes, sienten que no transmiten una confiabilidad al momento de interactuar y en los 

resultados, por lo que la recomendación es la contratación de un especialista para charlas 

interactivas entre trabajadores y clientes,  para un buen manejo de confianza mutua, con 

el objetivo de fortalecer la confianza entre trabajador y cliente, donde ambos se sientan 

cómodos y los clientes puedan estar tranquilos. 

En cuanto a la relación Seguridad, se observó que los clientes están insatisfechos 

con la falta de medidas de seguridad del establecimiento de salud, ya que faltan cámaras 

de seguridad, extintores vencidos, señalizaciones deterioradas y alarmas en mal estado, 

por lo que se recomienda el seguimiento al mantenimiento de los elementos de seguridad, 

para que el cliente se sienta que se encuentra en un lugar seguro y le dé la confianza de 

que es un establecimiento de salud adecuado. 

Finalmente, en relación a la Empatía, se observa que los clientes se encuentran 

insatisfechos con el comportamiento del personal de salud, por lo que se recomienda un 

plan de integración laboral, donde se realiza días de integración y recreación con todos 

los trabajadores en fechas especiales, para que los trabajadores se sientan cómodos y más 

relajados, y así poder brindar una atención adecuada, con la mejor actitud hacia los 

clientes, entendiéndolos y poder satisfacer sus necesidades de una forma correcta. 
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APÉNDICE 

Apéndice 1  

Instrumento de investigación – cuestionario 

Certificado de VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO A 

CLIENTES  

 

N 

 

Formulación del 

ítem/ preguntas 

abiertas 

Pertinencia Relevancia 

Construcción 

gramatical 
Observaciones Sugerencias 

Sí No Sí No Sí No 

 

Subcategoría: 

Elementos 

Tangibles 

        

1 

¿El personal del 

establecimiento de 

salud se encuentra 

capacitado para la 

atención del 

cliente? 

        

2 

¿Considera usted 

que el tiempo de 

espera es el más 

adecuado?  

        

3 

¿El establecimiento 

de salud cuenta con 

equipos 

tecnológicos 

modernos y en 

buen estado? 

        

4 

¿La infraestructura 

del establecimiento 

de salud es la más 

adecuada? 
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 Subcategoría: 

Fiabilidad 

        

5 

¿El personal de 

salud le transmite 

un alto grado de 

confianza? 

        

6 

¿Considera 

usted que la 

información 

brindada es veraz y 

fiable? 

        

 Subcategoría: 

Seguridad 

        

7 

¿Considera usted 

que el 

establecimiento de 

salud guarda la 

confidencialidad de 

sus resultados? 

        

8 

¿El personal de 

salud muestra 

profesionalismo en 

la atención que 

brinda? 

        

9 

¿Considera usted 

que el 

establecimiento de 

salud cumple con 

las medidas de 

seguridad (cámaras 

de vigilancia, 

extintores, 

señalizaciones, 

alarmas)? 
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Subcategoría: 

Empatía 

        

10 ¿El personal le 

demostró interés en 

solucionar 

cualquier duda que 

usted tuvo durante 

su atención? 

        

11 

¿El personal de 

salud es cortés y 

respetuoso? 

        

12 

¿El personal de 

salud cuenta con 

una tolerancia 

adecuada? 

        

 Subcategoría: 

Expectativas 

        

13 

¿El establecimiento 

de salud satisface 

sus expectativas de 

calidad en el 

servicio brindado? 

        

14 

¿Usted considera 

que el servicio 

brindado en el 

establecimiento de 

salud ha superado 

sus expectativas 

personales? 

        

 

Subcategoría: 

Rendimiento 

Percibido 
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15 

¿Siente que el 

personal de salud 

logra el resultado 

deseado en cuanto 

al servicio que se le 

brinda? 

        

16 

¿Considera usted 

que el personal de 

salud realiza sus 

funciones de la 

mejor manera? 

        

 

Subcategoría: 

Niveles de 

satisfacción 

        

17 

¿Usted se 

siente satisfecho 

con el servicio 

brindado? 

        

18 

¿Recomendaría 

a otros clientes 

atenderse en este 

establecimiento de 

salud? 

        

 

 

 

 

 

 

 



83 

 

Apéndice 2   

Validación de expertos 
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Apéndice 3 

Diagnóstico – Foda Cruzado 
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Apéndice 4 

Benchmarking en Empresas Nacionales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Benchmarking en Empresas Internacionales 
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Apéndice 5 

Actividades para la mejora continua 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


