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RESUMEN

El actual estudio tiene como propdsito determinar si existe relacion entre el servicio
al cliente y la reputacion de marca, del consultorio odontolégico Jorge de la Cruz Tanta, de

la ciudad de Trujillo, 2021.

La metodologia de investigacion empleada es cuantitativa, correlacional descriptiva,
de disefio no experimental transversal. La poblacion de estudio estuvo conformada por 250
pacientes, entre varones y mujeres de 17 a 35 afios de edad, que actualmente vienen llevando
el tratamiento de ortodoncia en dicho consultorio; cabe resaltar que este servicio se ha
tomado en cuenta porque este se brinda de manera permanente por un determinado periodo
de tiempo. Asimismo, la muestra de estudio es de 152 pacientes seleccionados a través de
un muestreo probabilistico de poblacion finita, a quiénes se les aplico una encuesta, la cual
cumplio la validacién de criterios mediante juicio de expertos y Alfa de Cronbach. Los
resultados obtenidos por parte del analisis descriptivo sefialaron que, el 64.5% de los
encuestados considera que ha recibido un buen servicio por parte del consultorio
odontoldgico y el 87.3% indica que la marca “Jorge de la Cruz Tanta” tiene una alta

reputacion en el mercado.

Por otro lado, mediante la correlacion de Pearson, se concluye que, si existe una
relacion significativa entre el servicio al cliente con la reputacion de marca de la muestra de

estudio, teniendo un coeficiente de correlacion fuerte de (0.807).

Palabras clave: Servicio al cliente, tratamiento de ortodoncia, consultorio odontoldgico,

reputacién de marca.

Portocarrero Quiroz, Richard Luis Pag. 6



A

ap
“Servicio al cliente y reputacion de marca del consultorio odontologico Jorge de la
ENIVERSIDAD Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 20217
PRIVADA DEL NORTE ruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,

CAPITULO I. INTRODUCCION
Actualmente, las empresas se enfocan cada vez mas en la importancia que tiene el
cliente en la proyeccion de su negocio, por lo que guian toda su atencion hacia la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del mismo. Estos suelen dar mayor importancia a los
atributos intangibles de los productos que consumen: los servicios. A su vez, otro punto
importante que toman en cuenta las empresas son los elementos tangibles que viene hacer la
apariencia de las instalaciones, los equipos, los materiales de comunicacion, entre otros; es

decir lo que el cliente distingue como calidad (Riveros, 2007).

Segun Allen (2010), existen organizaciones que debido a la naturaleza de sus
operaciones deben procurar construir confianza y lealtad entre las personas de contacto mas
importantes y los clientes individuales, esto involucra que los colaboradores cuenten con los
conocimientos, habilidades y capacidades necesarias para prestar el servicio. Para poder
sostener su ventaja competitiva en el mercado, las empresas buscan la satisfaccion de las
expectativas del cliente, las cuales son cada vez mas exigentes, como resultado de diversos
factores tales como el desarrollo de las tecnologias de la informacion, la globalizacion, los

avances tecnoldgicos en comunicacion, entre otros.

Este escenario genera mayores oportunidades para los consumidores de adquirir
productos y servicios a la medida de sus necesidades. Por tal motivo, el servicio al cliente se
convierte en uno de los aspectos mas importantes para diferenciarse de la competencia
(Pérez, 2006).

Por otro lado, uno de los activos intangibles mas importantes para una empresa es la
marca, la cual alude a la percepcidn que tienen los clientes acerca de los productos o servicios
gue demandan. Una reputacién positiva logra que los clientes establezcan lazos emocionales

fuertes con la marca, generando elevados indices de fidelidad, frecuencia e intensidad de
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compra, hasta “incluso de construir sentimientos de afecto, que son luego los que
generan lovemarks”, como sefiala el reconocido marketero Kevin Roberts, creador del
concepto “Lovemark”. Por ello, la importancia en cuidarla, mas ain en tiempos de redes

sociales, en los que la opinidn de los clientes tiene mucha mas visualizacion (Roberts, 2004).

En Meéxico se realizd un estudio cuyo objetivo fue el de evaluar el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontoldgico de las Clinicas
Odontoldgicas Integrales de Pregrado y Postgrado de la Universidad de Guadalajara. Se
encuestaron a 390 pacientes de los cuales 240 fueron atendidos en las clinicas de pregrado y
150 en las clinicas de postgrado. Asimismo, el 90% de los pacientes atendidos en las clinicas
de pregrado estaban totalmente satisfechos con la atencion recibida, asi también como el
95.3% de los pacientes atendidos en las clinicas de postgrado; concluyendo que los pacientes
de las clinicas odontoldgicas calificaron de eficientes a los alumnos de ambos grados

académicos, debido a que atendieron sus necesidades odontoldgicas (Parra, 2018).

Por su parte, la consultora Villafafie & Asociados Consultores en Espafia realiz6 un
estudio sobre el sistema de salud y su reputacion; concluyendo que la principal fortaleza en
la reputacion de un hospital es la oferta asistencial y la debilidad mas reconocida es la calidad
de la atencion al paciente, por lo que precisa que la reputacion del hospital dependera de la
incorporacion a su oferta de una serie de compromisos fehacientes que satisfagan las
expectativas de sus interesados. Asimismo, para el autor un manejo eficaz de la reputacion
debe tener en cuenta las expectativas de los interesados y los compromisos a los que un
servicio clinico o un hospital esté dispuesto asumir como una promesa fehaciente. (Villafarie,

2017)
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Por otro lado, a nivel nacional, segun Balcazar (2017), en su tesis titulada “Relacion
entre la reputacion corporativa de Enaco S.A y la imagen de marca de Delisse en amas de
casa de la urb. Parque Union — cercado de Lima, 2017”. Cuyo objetivo general fue el de
determinar la relacidn que existe entre la reputacion corporativa de Enaco S.A y la imagen
de marca Delisse, para esta investigacion se aplicé un cuestionario a 80 amas de casa;
concluyendo que mas de la mitad de ellas confian en Enaco S.A y estén satisfechas con los
productos que brinda esta empresa, determinando que estas dos variables tienen una relacion

aceptable.

Por su parte, Alviz & Abarca (2017), en su tesis “Atencion al cliente en los
promotores de servicios financieros y su relacion con la satisfaccion de los usuarios del
sistema bancario”, cuyo objetivo general fue el de determinar la relacion que existe entre la
atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios del banco de crédito del Perd-sucursal
Cayma de Arequipa, a través de un estudio de tipo no experimental; concluyendo que
mientras mejor sea la atencion que brinden los promotores de servicios financieros mayor
sera la satisfaccion de los clientes de la institucion bancaria, teniendo asi mayor cantidad de

clientes con los cuales pueda generar una mejorar rentabilidad.

A nivel local, Javier & Narro (2018), en su tesis titulada “Publicidad engafiosa y la
reputacion de la marca Gloria de la ciudad de Trujillo 2018”; quiénes concluyen que la
practica de publicidad engafiosa utilizada por la empresa llega a tener una repercusion
significativa en la reputacion de la marca Gloria. Por lo tanto, las empresas que hagan uso
de la publicidad deben tener como posicion primordial: la exactitud, la veracidad y el
correcto detalle de lo que se informa, con respecto al producto que ofrecen, con la finalidad

que se desarrolle una reputacion de marca sélida en el mercado.
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En lo que refiere a, Gallardo & Mori, (2017), en su tesis “Nivel de calidad del servicio
y el nivel de satisfaccion del cliente Premium Interbank tienda principal de Trujillo en el
primer semestre del afio 2016, cuyo objetivo general fue el de establecer el vinculo entre el
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente premium Interbank tienda principal de
Trujillo en el primer semestre del afio 2016; concluyendo que existe relacion significativa
entre el servicio de calidad y la satisfaccion del cliente. Asimismo, se recomienda aplicar
una encuesta continua con el proposito de saber la percepcion del cliente con el servicio que
se le estd brindando; de modo que, con los resultados obtenidos permita establecer mejores

estrategias con el fin de brindar un mejor servicio.

En lo que respecta a la primera variable servicio al cliente “El servicio al cliente se
convierte en una oportunidad para construir relaciones a largo plazo, transformando la
comunidad y generando un servicio al cliente innovador, con capacidad de respuesta en
tiempo real. Esto se da en todas las organizaciones que han superado las dificultades tanto
operativas como de competencia desleal que ponen en riesgo el servicio al usuario final. Para
ello, se debe lograr llevar el liderazgo en todos los niveles de la organizacién y tener un

horizonte definido” (Berry, 2013).

Segun Zeithaml & Col. (2009) define las dimensiones de la variable servicio al
cliente de la siguiente manera: En cuanto a la primera dimensién elementos tangibles se
define como “Los equipos, las instalaciones fisicas, los materiales de comunicacion vy el
personal. Los cuales transfieren ideas, sentimientos o percepcion del servicio que los clientes

tomaran en cuenta para evaluar la calidad del mismo”.

Respecto a la segunda dimension fiabilidad “Es la disponibilidad de ayudar a los
clientes. Prestar un servicio al cliente a tiempo en su solicitud ya sea de preguntas, quejas,

problemas u orden de servicio”
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Por otro lado, en relacion a la tercera dimension capacidad de respuesta se menciona
que es “La capacidad para desempefiar el servicio prometido con formalidad y exactitud.
Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer momento. Aqui se incluyen
todos los elementos que permiten al cliente medir la capacidad de los colaboradores respecto

a los conocimientos profesionales”.

En cuanto a la cuarta dimension seguridad “Implica credibilidad, integridad y
honestidad. Es probable que esta dimension adquiera mayor importancia para aquellos
servicios donde los clientes perciben involucrarse en un gran riesgo o en los cuales se sienten
inseguros acerca de su capacidad para evaluar los resultados, como servicios financieros,

seguros, corretaje, médicos y legales”

Por altimo, respecto a la quinta dimension empatia “Es tratar a los clientes como
persona, asi, se define como la atencion cuidadosa e individualizada que la empresa les
brinda a sus clientes. La esencia de la empatia consiste en transmitir a los clientes, por medio
de un servicio personalizado o adecuado la idea de ser Gnicos y especiales. Los clientes

quieren sentirse importantes comprendidos para las empresas prestadoras el servicio”

Por otro lado, referente a la segunda variable de estudio reputacion de marca se puede
definir que: “Es la impresion acumulada que los stakeholders se forman sobre la compaiiia,
resultado de sus interacciones con ella y de la informacion recibida sobre la misma” (Chung,
2005).

Segun Aaker (1996), la primera dimension identidad de esta segunda variable:
reputacién de marca, la define como: “El conjunto de asociaciones que la estrategia de marca
busca crear o mantener. Estas asociaciones incorporan lo que la marca representa e implica

una promesa a los consumidores de parte de los miembros de la organizacion”.
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En cuanto a la segunda dimensién imagen de marca Aaker (1991), indica que:
“Basado en el capital de marca identifica a la imagen de marca como un conjunto de
asociaciones, la define como un elemento que el consumidor liga a la marca en su mente,

inmersa como variable de valoracién dentro de la conciencia”.

El problema que presenta esta investigacion es: ¢Existe relacion entre el servicio al
cliente y la reputacion de marca del consultorio odontolégico Jorge de la Cruz Tanta de la
ciudad de Trujillo, 20217 En ese contexto, se plantea como objetivo general: Determinar si
el servicio al cliente tiene relacion significativa con la reputacién de marca del consultorio

odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
Los objetivos especificos de la presente investigacion son:

e ldentificar el nivel de servicio al cliente del consultorio odontolégico Jorge
de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo.

o ldentificar el nivel de reputacion de marca del consultorio odontoldgico
Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Truijillo.

e Establecer larelacion que existe entre los elementos tangibles y la reputacion
de marca del consultorio odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad
de Trujillo, 2021.

e Establecer la relacion que existe entre la fiabilidad y la reputacion de marca
del consultorio odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Truijillo,
2021.

e Establecer la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
reputacién de marca del consultorio odontol6gico Jorge de la Cruz Tanta, de

la ciudad de Trujillo.
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Establecer la relacion que existe entre la seguridad y la reputacion de marca
del consultorio odontol6gico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,
2021.

Establecer la relacion que existe entre la empatia y la reputacion de marca
del consultorio odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,

2021.

Se tiene como hipotesis general: El servicio al cliente si tiene relacién significativa

con la reputacion de marca del consultorio odontolégico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad

de Trujillo, 2021. Siendo las hipoétesis especificas:

El nivel de servicio al cliente es significativo en el consultorio odontolégico
Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

El nivel de reputacion de marca es significativo en el consultorio
odontolégico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

Los elementos tangibles tienen relacion significativa con la reputacion de
marca del consultorio odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de
Trujillo, 2021.

La fiabilidad tiene relacion significativa con la reputacion de marca del
consultorio odontolégico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,
2021.

La capacidad de respuesta tiene relacion significativa con la reputacion de
marca del consultorio odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de

Trujillo, 2021.
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e La seguridad tiene relacion significativa con la reputacion de marca del
consultorio odontol6gico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,
2021.

e La empatia tiene relacion significativa con la reputacion de marca del
consultorio odontol6gico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,
2021.

El trabajo de investigacion contempla una justificacion tedrica de corte transversal
puesto que, aporta informacién sobre la relacién entre el servicio al cliente y la reputacion
de marca del consultorio mencionado. Asimismo, desde el nivel de justificacion
metodoldgica se busco detallar, mediante el uso del instrumento cuestionario, la relacion que
existe entre ambas variables. En cuanto a la justificacién practica, la investigacion brinda
informacion a las clinicas y consultorios odontoldgicos, respecto en qué medida los
indicadores estudiados impactan en las personas al momento de elegir por una clinica o
consultorio en especifico. No obstante, el estudio servird como antecedente académico a

futuras investigaciones referente a la relacion de dichas variables.
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CAPITULO Il. METODO

El tipo de la investigacion es cuantitativa porgque se “emplea la recoleccion de datos
para corroborar hipdtesis, en funcion al analisis estadistico y el calculo numérico, para
determinar patrones de comportamiento y comprobar teorias”. Con respecto, al disefio de la
investigacion es no experimental transversal porque el “estudio que se desarrolla sin la
alteracion de variables y en los que solo se percibe los cambios en su ambiente natural para
después analizarlos”. Segun el alcance el tipo de investigacion es correlacional descriptiva
porgue “tiene como objetivo investigar la relacion o grado de asociacion que pueda existir
entre dos 0 mas variables, conceptos o categorias en un determinado contexto”. (Hernandez,
R., Fernandez, C., Baptista, M. 2010),

Para la presente investigacion la poblacién estuvo conformada por 250 pacientes entre
varones y mujeres de 17 a 35 afios de edad, que actualmente vienen llevando el tratamiento
de ortodoncia en el consultorio odontolédgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Truijillo,
2021. Cabe resaltar, que este servicio se ha tomado en cuenta porque se brinda de manera
permanente por un determinado periodo de tiempo. Asimismo, la muestra de estudio estuvo
conformada por 152 pacientes seleccionados a través de un muestreo probabilistico de
poblacién finita. (Ver anexo 2)

La técnica seleccionada para la recoleccion de datos fue mediante la encuesta, que
contiene preguntas elaboradas de acuerdo a las variables investigadas, y el instrumento fue
el cuestionario. Para ello, se aplic6 una encuesta en modalidad online (Google forms) debido
a la coyuntura de pandemia que actualmente existe, ésta fue enviada a través de las redes
sociales, entre ellas Instagram, Facebook y WhatsApp.

Asimismo, este cuestionario esta conformado por 2 variables, 7 dimensiones y 14
items, para recolectar los datos del siguiente estudio se consideraron las 2 variables (servicio

al cliente y reputacion de marca) y las 7 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
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capacidad de respuesta, seguridad, empatia, identidad e imagen). A su vez, cuenta con 2
items por cada dimension, lo que nos da un total de 14 items para evaluar a los pacientes del
tratamiento de ortodoncia del consultorio odontolégico Jorge de la Cruz Tanta. (Ver anexo
3)

Para medir el nivel de confiabilidad se procedid a realizar el Alfa de Cronbach, asi
como la validez del contenido mediante la respuesta de 3 expertos. De igual forma, se emple6
en esta investigacion la escala Likert para el cuestionario, con el rango de 1 a 5, donde 1 es
“totalmente en desacuerdo” y 5 es “totalmente de acuerdo”.

Con respecto al procesamiento y anélisis de los datos alcanzados se trabajo con el
software SPSS version 26. EIl procesamiento para la recoleccion de datos se distribuyd en
tres etapas: el primero fue el andlisis de confiabilidad, que se trabajo con el Alfa de
Cronbach; la segunda etapa fue aplicar el cuestionario a los pacientes a través de la
plataforma virtual con la totalidad de encuestas realizadas (152 encuestas).

Por ultimo, se aplicd el analisis inferencial con la correlacion de Pearson, para afirmar
o0 descartar cada hipétesis y la correlacion de las variables de estudio. De igual modo, acerca
de los aspectos éticos, cada encuestado respondi6 el cuestionario con la formalidad y la
sensatez adecuada que requiere dicha investigacion, ademas la encuesta fue aplicada al total
de pacientes que arrojo la formula, se protegio la identidad de los pacientes que respondieron

el cuestionario, es decir se tuvo en cuenta el anonimato, confiabilidad y libre participacion.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
Se presentan los resultados obtenidos mediante el analisis realizado en el software
IBM SPSS version 26. Se procedio a realizar el analisis de fiabilidad mediante el alfa de
Cronbach para validar el instrumento aplicado en la investigacion.
Anélisis de Fiabilidad

Tabla 1
Procesamiento de datos

N %

Casos Valido 152 100,0
Excluido 0 0

Total 152 100,0

Nota. Software SPSS v26

En la tabla 1 se verifica que la muestra estuvo conformada por 152 pacientes que han

sido encuestados, todos han sido validos y ninguno fue excluido de la presente investigacion.

Tabla 2
Andlisis de fiabilidad al instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos
,895 10

Nota. Software SPSS v26

En la tabla 2 se analiza la fiabilidad al instrumento de medicion, la prueba de Alfa de
Cronbach asciende a 0.895, es decir el instrumento tiene el 89.5% de confiabilidad en la

investigacion.
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Tabla 3

Andlisis de consistencia de Alfa de Cronbach

Rango Confiabilidad
[0.7-0.8] Bueno
[0.8-0.9] Muy bueno
[0.9 - 1.0] Excelente

Nota. Elaboracion propia
En la tabla 3 podemos verificar los rangos de confiabilidad del Alfa de Cronbach, y
podemos verificar que para la presente investigacion el rango oscila entre [0.8 - 0.9], por

ende, el grado de confiabilidad es Muy Bueno.

Anélisis descriptivo
Variable Servicio al cliente

Tabla 4
Resultados de la variable independiente Servicio al cliente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 21 13.8 13.8 13.8
Medio 33 21.7 21.7 355
Alto 98 64.5 64.5 100.0
Total 152 100.0 100.0

Nota. Se agruparon los 10 items que corresponden a la variable independiente, ademas
se utilizd la media y desviacion estandar para calcular los resultados.

En la tabla 4 se verifica que del 100% de pacientes encuestados, el 64.5% considera
que ha recibido un buen servicio por parte del consultorio odontoldgico Jorge de la Cruz
Tanta, respecto a las cinco dimensiones estudiadas (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia). EI 18.2% sefiala haber recibido un servicio de
regular nivel y un 13.5% a nivel bajo, en relacion a la variable servicio al cliente y a las

dimensiones mencionadas.
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Tabla 5

Resultados de la dimension Elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  \4jido acumulado
Valido Bajo 25 16.5 16.5 16.5
Medio 30 19.7 19.7 36.2
Alto 97 63.8 63.8 100.0

Total 152 100.0 100.0
Nota. Software SPSS v26

En la tabla 5 se verifica que el 63.8% de los encuestados considera que los elementos
tangibles se encuentran en buenas condiciones, es decir el mobiliario, infraestructura,
equipos, etc; del consultorio se encuentran en buenas condiciones para poder brindar un buen
servicio. Por otro lado, el 19.7% sefala que los elementos tangibles se encuentran
relativamente en dptimas condiciones para brindar un servicio de calidad, en relacion a los
dos indicadores estudiados: infraestructura y equipos necesarios en odontologia. Finalmente,
un 16,5% indica que los elementos tangibles estan en bajas condiciones en relacién con los

indicadores mencionados.

Tabla 6
Resultados de la dimensién Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  \4jido acumulado
Valido Bajo 2 1.0 1.0 16.5
Medio 27 174 174 36.2
Alto 123 81.6 81.6 100.0

Total 152 100.0 100.0
Nota. Software SPSS v26

En la tabla 6 se puede apreciar que el 81.6% de los encuestados considera que el
consultorio tiene un alto nivel de fiabilidad. Mientras que un 17.4% sefiala que el nivel de

fiabilidad es medio, en referencia a los dos indicadores estudiados; tiempo promedio y
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ndmero de quejas y reclamos. Finalmente, un 1.0% indica que tiene un bajo nivel de

fiabilidad, en relacién a los dos indicadores mencionados.

Tabla 7
Resultados de la dimension Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  \4jido acumulado
Valido Bajo 35 23.0 23.0 23.0
Medio 27 17.5 17.5 40.5
Alto 90 59.5 59.5 100.0

Total 152 100.0 100.0
Nota. Software SPSS v26

En la tabla 7 se aprecia que el 59.5% de los encuestados considera que la capacidad
de respuesta por parte del consultorio ha sido eficaz. Por su parte, el 23.0% de pacientes
sefiala que la capacidad de respuesta no ha sido oportuna en el servicio en referencia a los
dos indicadores estudiados: proactividad y nivel de desempefio. Finalmente, un 17.5% indica
que es relativamente Optimo la capacidad de respuesta, en relacion con los indicadores

mencionados.

Tabla 8
Resultados de la dimensién Seguridad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Bajo 26 17.1 171 17.1
Medio 43 28.3 28.3 45.4
Alto 83 54.6 54.6 100.0
Total 152 100.0 100.0

Nota. Software SPSS v26

En la tabla 8 se aprecia que el 54.6% de los encuestados considera que los servicios

brindado por el consultorio son seguros. Por su parte, el 17.1% de pacientes sefialan que los
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servicios no son seguros en referencia a los dos indicadores estudiados: capacitacion de
personal y nivel de interacciéon. Finalmente, un 28.3% indica que los servicios son

relativamente seguros en relacion con los indicadores mencionados.

Tabla 9
Resultados de la dimension Empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Bajo 18 11.8 11.8 11.8
Medio 39 25.7 25.7 37.5
Alto 95 62.5 62.5 100.0
Total 152 100.0 100.0

Nota. Software SPSS v26

En la tabla 9 se aprecia que el 62.5% de los encuestados considera que tiene una alta
percepcion de empatia. Por su parte, el 11.8% de pacientes sefialan que tiene una baja
percepcion de empatia en referencia a los dos indicadores estudiados: personalizacién y
capacidad de negociacion. Finalmente, un 25.7% indica que tiene un relativo nivel de

empatia con el servicio recibido en relacion con los indicadores mencionados.
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Variable Reputacion de marca

Tabla 10
Resultados de la variable dependiente Reputacion de marca

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  \4jido acumulado
Vaélido Bajo 0 0.0 0.0 0.0
Medio 77 12.7 12.7 12.7
Alto 531 87.3 87.3 100.0

Total 152 100.0 100.0
Nota. Se agruparon los 4 items que corresponden a la variable dependiente, ademas
se utilizé la media y desviacion estandar para calcular los resultados.

En la tabla 10 nos muestra que el 87.3% indica que la marca tiene una reputacién
alta, con respecto a las dimensiones estudiadas (identidad e imagen). Mientras que el 12.7%
sefiala que la reputacion de marca se encuentra en un nivel medio, respecto a la variable
dependiente en mencién. Finalmente, ninguno de los encuestados considera que la marca no

tiene una mala reputacion, en relacion a las dimensiones mencionadas.

Tabla 11
Resultados de la dimension Identidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Bajo 0 0.0 0.0 0.0
Medio 26 17.1 171 17.1
Alto 126 82.9 82.9 100.0
Total 152 100.0 100.0

Nota. Software SPSS v26

En latabla 11 se puede verificar que el 82.9% de los encuestados sefiala que la marca
tiene un nivel alto de identidad. Mientras, que el 17.1% menciona que el nivel de identidad

es regular, respecto a los dos indicadores estudiados (canales de comunicacién y
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diferenciacion). Finalmente, ninguno de los encuestados considera que la marca no tiene

identidad, en relacién con los dos indicadores mencionados.

Tabla 12
Resultados de la dimension Imagen

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  \4jido acumulado
Vaélido Bajo 0 0.0 0.0 0.0
Medio 13 8.2 8.2 8.2
Alto 139 91.8 91.8 100.0

Total 152 100.0 100.0
Nota. Software SPSS v26

En la tabla 12 se puede observar que del 100% de pacientes encuestados, el 91.8%
tienen una imagen positiva de la marca. Mientras que un 8.2% sefiala que es relativamente
buena, en referencia a los dos indicadores estudiados (percepcion y nivel de
posicionamiento). Finalmente, ninguno de los encuestados considera que la imagen de marca

es positiva, en relacion a los indicadores mencionados.

Analisis Correlacional

Para comprobar los resultados se tomo en cuenta la interpretacion de

coeficientes de Pearson.

Tabla 13
Interpretacion del coeficiente de Correlacion de Pearson

Rango de valores de ryy Interpretacion
-1 <|rxy|<0 Correlacion negativa
[rxy| =0 No hay correlacién
0<|rxy| < +1 Correlacion positiva

Nota. Elaboracion propia
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En la tabla 13 se puede observar que el coeficiente de Correlacion de Pearson oscila
entre —1 y +1, de ello se desprende que un valor menor que 0 y mayor que -1 indica que
existe una correlacion negativa, es decir, que las dos variables estan asociadas en sentido
inverso, por otro lado, un valor igual a 0 indica que no hay correlacion lineal entre las dos
variables de estudio, y por ultimo un valor mayor que 0 y menos que +1 indica que existe

una correlacion positiva, esto significa que las variables estan asociadas en sentido directo.

Tabla 14
Rango de valores positivos del coeficiente de Correlacion de Pearson

Rango de valores de ryy Interpretacion
0.00 < |rxy| <0.10 Correlacion nula
0.10 < rxy| < 0.30 Correlacion débil
0.30 <|rxy| < 0.50 Correlacion moderada
0.50 <|rxy| < 1.00 Correlacion fuerte

Nota. Elaboracién propia

En la tabla 14 se puede observar que existen diversos rangos de valores positivos del
coeficiente de Correlacion de Pearson, por ello se clasifican en correlacion nula si el valor
es mayor a 0.00 y menos a 0.10; por otro lado, si el valor oscila entre 0.10 y 0.30 estamos
hablando de una correlacion débil. Asimismo, existe correlacion moderada si el valor del
coeficiente esta entre 0.30 y 0.50, y, por ultimo, hay correlacion fuerte cuando el valor del

coeficiente se encuentra entre 0.50 y 1.00.
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Para corroborar la hipotesis general, se detalla a continuacion:

Ho: El servicio al cliente no tiene relacion significativa con la reputacion de marca del
consultorio odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
Hi: El servicio al cliente si tiene relacion significativa con la reputacién de marca del

consultorio odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 15
Correlacion del servicio al cliente y reputacion de marca

Servicio  Reputacion
al cliente de marca

Servicio al cliente Correlacion de 1 ,807™
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Reputacion de Correlacion de 807 1
marca Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Nota. **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Software SPSS v26

En la tabla 15 se puede observar que el valor del coeficiente se encuentra por encima
de 0.00 y debajo de 1.00 con un grado de influencia de 0.807, existiendo correlacién fuerte
entre las variables de estudio. Por consiguiente, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, es decir existe relacion significativa entre el servicio al cliente y la
reputacion de marca del consultorio odontolégico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de

Trujillo, 2021.
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Para corroborar la hipotesis especifica N°1, se detalla a continuacion:

Ho: Los elementos tangibles no tienen relacion significativa con la reputacion de marca

del consultorio odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

Hi: Los elementos tangibles si tienen relacion significativa con la reputacion de marca del

consultorio odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 16
Correlacion de los elementos tangibles y la reputacion de marca

Elementos  Reputacién

tangibles de marca
Elementos Correlacion de 1 ,693™
tangibles Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Reputacion de Correlacion de ,693" 1
marca Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Nota. **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Software SPSS v26

En la tabla 16 se puede observar que el valor del coeficiente se encuentra por encima
de 0.00 y debajo de 1.00 con un grado de influencia de 0.693, existiendo correlacién fuerte
entre la dimension Elementos tangibles y la variable dependiente Reputacion de marca. Por
consiguiente, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa, es decir existe
relacion significativa entre los elementos tangibles y la reputacion de marca del consultorio

odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
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Para corroborar la hipotesis especifica N°2, se detalla a continuacion:

Ho: La fiabilidad no tiene relacion significativa con la reputacién de marca del consultorio
odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
Hi: La fiabilidad si tiene relacion significativa con la reputacion de marca del consultorio

odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 17
Correlacion de la fiabilidad y la reputacion de marca

Reputacion
Fiabilidad de marca
Fiabilidad Correlacion de 1 ,765™
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Reputacion de Correlacion de ,765™ 1
marca Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Nota. **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Software SPSS v26

En la tabla 17 se puede observar que el valor del coeficiente se encuentra por encima
de 0.00 y debajo de 1.00 con un grado de influencia de 0.765, existiendo correlacién fuerte
entre la dimension Fiabilidad y la variable dependiente Reputacién de marca. Por
consiguiente, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa, es decir existe
relacion significativa entre la fiabilidad y la reputacion de marca del consultorio

odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
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Para corroborar la hipotesis especifica N°3, se detalla a continuacion:

Ho: La capacidad de respuesta no tiene relacion significativa con la reputacion de marca
del consultorio odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
Hi: La capacidad de respuesta si tiene relacion significativa con la reputacion de marca del

consultorio odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 18
Correlacion de la capacidad de respuesta y la reputacion de marca

Capacidad de Reputacion

respuesta de marca
Capacidad de Correlacion de 1 733"
respuesta Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Reputacion de Correlacion de 733" 1
marca Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Nota. **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Software SPSS v26

En la tabla 18 se puede observar que el valor del coeficiente se encuentra por encima
de 0.00 y debajo de 1.00 con un grado de influencia de 0.733, existiendo correlacion fuerte
entre la dimension Capacidad de respuesta y la variable dependiente Reputacién de marca.
Por consiguiente, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa, es decir
existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la reputacién de marca del

consultorio odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
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Para corroborar la hipotesis especifica N°4, se detalla a continuacion:

Ho: La seguridad no tiene relacion significativa con la reputacion de marca del consultorio

odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

Hi: La seguridad si tiene relacion significativa con la reputacion de marca del consultorio

odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 19

Correlacion de la seguridad y la reputacién de marca

Reputacion
Seguridad de marca
Seguridad Correlacion de 1 745
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Reputacion de Correlacion de , 745" 1
marca Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Nota. **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Software SPSS v26

En la tabla 19 se puede observar que el valor del coeficiente se encuentra por encima
de 0.00 y debajo de 1.00 con un grado de influencia de 0.745, existiendo correlacién fuerte
entre la dimension Seguridad y la variable dependiente Reputacion de marca. Por
consiguiente, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa, es decir existe
relacion significativa entre la seguridad y la reputacion de marca del consultorio

odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
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Para corroborar la hipotesis especifica N°5, se detalla a continuacion:
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Ho: La empatia no tiene relacion significativa con la reputacion de marca del consultorio
odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
Hi: La empatia si tiene relacion significativa con la reputacion de marca del consultorio
odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 20
Correlacion de la empatia y la reputacion de marca

Reputacion
Empatia de marca
Empatia Correlacion de 1 791
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152
Reputacion de Correlacion de 791 1
marca Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 152 152

Nota. **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS v26

En la tabla 20 se puede observar que el valor del coeficiente se encuentra por encima
de 0.00 y debajo de 1.00 con un grado de influencia de 0.791, existiendo correlacion fuerte
entre la dimension Empatia y la variable dependiente Reputacion de marca. Por
consiguiente, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir existe
relacién significativa entre la empatia y la reputacién de marca del consultorio odontolégico

Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

De acuerdo a los hallazgos encontrados, se puede determinar la relacion que existe
entre el servicio al cliente y la reputacion de marca del consultorio odontolégico Jorge de la
Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021; es de 0.807, existiendo correlacién fuerte entre
las variables de estudio. Por otro lado, en cuanto al primer objetivo especifico el 64.3% de
los encuestados considera que el servicio al cliente es alto, en medida de los avances
positivos en el tratamiento de ortodoncia que recibe cada paciente. Asimismo, en cuanto al
segundo objetivo especifico el 87.3% afirma que la marca tiene una alta reputacion en el
mercado.

De acuerdo al tercer objetivo especifico, el 63.8% de los encuestados considera que
los elementos tangibles se encuentran en buenas condiciones para poder cumplir con los
servicios odontolégicos, con un grado de influencia de 0.693, existiendo correlacién fuerte
entre la dimensién elementos tangibles y la variable dependiente reputacion de marca. Esto
coincide con lo mencionado por Riveros (2007), quién menciona que los elementos tangibles
son un punto muy importante que hoy en dia toman en cuenta las empresas, como por
ejemplo la apariencia de las instalaciones, los equipos que se utiliza para prestar el servicio,
los materiales de comunicacion entre otros; es decir lo que el cliente distingue como calidad.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, el 81.6% de los pacientes encuestados
consideran que existe un alto nivel de fiabilidad por parte del consultorio odontolégico Jorge
de la Cruz Tanta, existiendo correlacion fuerte (0.765) entre la dimension fiabilidad y la
variable dependiente reputacion de marca. Estos resultados coinciden con lo mencionado
por Roberts (2004), quién indica que una reputacion positiva logra que los clientes
establezcan lazos emocionales fuertes con la marca y que devengan en altos indices de

fidelidad, frecuencia y hasta intensidad de compra. De alli la importancia en cuidarla, mas

Portocarrero Quiroz, Richard Luis Péag. 31



A

ap
“Servicio al cliente y reputacion de marca del consultorio odontologico Jorge de la
ENIVERSIDAD Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 20217
PRIVADA DEL NORTE ruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,

aun en tiempos de redes sociales, en los que la opinion de los clientes tiene mucha méas

visualizacion.

En lo que respecta al quinto objetivo especifico, el 59.5% de los encuestados
considera que la capacidad de respuesta por parte del personal de atencion ha sido eficaz,
existiendo correlacion fuerte (0.733) entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
dependiente reputacion de marca. Esto concuerda con la investigacion de Parra (2018), quién
menciona que en México se realizd un estudio cuyo objetivo fue el de evaluar el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontoldgico de las Clinicas
Odontoldgicas Integrales de Pregrado y Postgrado de la Universidad de Guadalajara,
concluyendo que los pacientes de las clinicas odontologicas calificaron de eficientes a los
alumnos de ambos grados académicos, debido a que atendieron sus necesidades

odontoldgicas.

En lo referente al sexto objetivo especifico, el 54.6% de los encuestados considera
que los servicios brindados por el consultorio son seguros, existiendo correlacion fuerte
(0.745) entre la dimensién seguridad y la variable dependiente reputacién de marca. Esto se
contrasta con lo mencionado por Allen (2010) quién manifiesta que existen organizaciones
que debido a la naturaleza de sus operaciones deben procurar construir confianza y lealtad
entre las personas de contacto mas importantes y los clientes individuales, esto involucra que
los colaboradores cuenten con los conocimientos, habilidades y capacidades necesarias para
prestar el servicio.

De acuerdo al séptimo objetivo especifico, el 62.5% de los encuestados considera
que tiene una alta percepcion de empatia, existiendo correlacion fuerte (0.791) entre la
dimension empatia y la variable dependiente reputacion de marca. Esto se ajusta con el
estudio realizado por la consultora Villafafie & Asociados Consultores en Espafia que realizo

un estudio sobre el sistema de salud y su reputacion; concluyendo que un manejo eficaz de
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la reputacion debe tener en cuenta las expectativas de los interesados y los compromisos a

los que un servicio clinico o un hospital esté dispuesto asumir como una promesa fehaciente.

Las conclusiones de la presente investigacion son las siguientes: De acuerdo a los
resultados obtenidos se puede determinar que existe una correlacion fuerte entre el servicio
al cliente y la reputacion de marca del consultorio odontologico Jorge de la Cruz Tanta, de
la ciudad de Trujillo, 2021; con un coeficiente de relacién de 0.807. Para responder a los
objetivos especificos de la investigacion, se determind que existe una correlacion fuerte de
0.693 en referencia a los elementos tangibles basados en la infraestructura y equipos de
odontologia con la reputacién de marca de la poblacién de estudio, concluyendo que las
instalaciones fisicas del consultorio son atractivas para el cliente, el personal de atencién se
encuentra con la vestimenta apropiada para la atencién, cuenta con equipos béasicos para el
desarrollo de sus actividades. Se recomienda invertir siempre en equipos de uUltima de
tecnologia para poder mejorar la calidad de servicio a los pacientes.

Respecto a la relacién entre la fiabilidad y la reputacion de marca del consultorio
odontoldgico, se determind que existe una correlacion fuerte de 0.765; concluyendo que
siempre se debe tener la capacidad de interactuar con los clientes, es decir hacerlos sentir
escuchados, respetados y comprendidos, con el objetivo de generar una experiencia de
servicio positiva. Para ello, se recomienda que el personal de atencion sea eficiente con el
tiempo de servicio y asi evitar retrasos en la atencién con cada cliente, debido a que a la
opinidn del cliente respecto a la confianza que le brinda la empresa es lo mas importante y
genera que el cliente vuelva a utilizar el servicio,

Asimismo, un 0.733 fue el indicador que establecié que también existe una
correlacion fuerte entre la capacidad de respuesta por parte del personal de atencion del
consultorio odontoldgico y la reputacion de marca del mismo. En efecto, se concluye que

una capacidad de respuesta 6ptima y oportuna, incrementara notablemente la experiencia del
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usuario con el servicio recibido, intensificando el compromiso entre la marca y el cliente.
Por ello, se recomienda que el colaborador tenga una actitud proactiva para poder solucionar
cualquier inconveniente que surja en el proceso de servicio y de esta forma poder evitar
posibles quejas y reclamos de los clientes.

Referente a la seguridad se determind que existe una correlacion fuerte de 0.745; se
concluye que cuando una empresa cumple con sus promesas comerciales genera una relacion
de confianza en los servicios ofrecidos, permitiendo aumentar el compromiso de lealtad del
consumidor. Es asi que, se recomienda colocar en evidencia fisica los titulos profesionales,
especializaciones, reconocimientos, premios, entre otros; la cual puede brindar al potencial
cliente la seguridad de un servicio garantizado.

En cuanto a la empatia del servicio, se determind que existe una correlacion fuerte
de 0.791; se concluye que es importante escuchar a los clientes, saber que sienten, que
piensan y que desean, ya que esto permitira generar una comunicacion mas personalizada,
la cual marcaré la diferencia en el servicio, mejorando la reputacion de marca de la empresa.
Por lo que, se recomienda realizar un monitoreo constante a cada cliente,
independientemente del tipo de tratamiento y el tiempo de duracién del mismo para poder
responder a sus requerimientos. Asimismo, coordinar con los clientes para llegar a acuerdos
respecto a los horarios de atencion y control en beneficio del paciente.

En cuanto, a la identidad de marca se puede concluir que mientras mas concreta y
comprensible sea la promesa de marca para el consumidor, hay una alta probabilidad de que
este se acuerde de ella, generando una ventaja competitiva frente a los competidores en el
mercado. Por otro lado, en cuanto a la imagen de marca se concluye que, es muy importante
generar lazos emocionales fuertes entre la marca y el consumidor, mas aun en tiempo de
redes sociales en donde la opinidn de los clientes se viraliza de manera exponencial. Por lo

tanto, cuidar esa relacion de confianza genera comentarios positivos para la empresa.
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Finalmente, desde un punto de vista préctico, este estudio puede ayudar a
establecimientos odontoldgicos que desean mejorar la calidad en sus servicios, para poder
tener una reputacion de marca positiva a través de las 7 dimensiones estudiadas en la presente

investigacion, y de esta forma, volverse organizaciones mas competitivas en el mercado.
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ANEXOS

ANEXO N°1: CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE
EMPRESA

FRVADA DIL NOSTE

EARTATIE MR AN T U e BArRAACIAN G TS N |smsens

Yo ROSY RUIZ UBILLUS, wentificado con DNIN®* 70914109, en me calidad de REPRESENTANTE del
CRUZ" con RU.C N* 1070814109, ubicada en la oudad de TRUJILLO.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al seficr Br. RICHARD LUIS PORTOCARRERO QUIROZ icensficaco con DNI N* 73136303, egresado
de la { X Carrera profesional o ( JPrograma de Posigrado de ADMINISTRACION Y MARKETING para
que utilice 2 siguiente mformacon de la emgresa:

INFORMACION ACERCA DE LOS PROCESOS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, TIPO DE
CLIENTE, TIPOS DE SERVICIOS, NUMERO DE SERVICIOS Y TIEMPO USADO POR CADA
SERVICIO.

con la finalidad de pusda desarrolar su ( JTrabojo de Investgaccn, (XjTess o ( JTrabap de
mmmudﬂotsnmww&mmde( JBachéler, { )Maestro, | Doct:fo(XﬂMLmeuw.

Recuerda que para el tramste deberds acjuntar también, ef siguiente requisto segin tipo de empresa:
« Vigencia de Poder. (para el caso de ampresas privadas).

* ROF / MOF / Resoluadn de designaciin, u otro documento que evidencie gue o firmante esta

facultado para autorizar of uso de la mformacdn de la organzacion. jpara o caso de empresas

pobécas)
¢ Copa del DNI def Representante Legal o Representante ded area para validar su firma en o
formato

Indicar = el Representanie que autoriza la informacion de la empresa, solicta maniener o nomtve ©
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una "X la opoion selecoonada.

{ ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier dstintivo de la emgresa; o

{X) Mencionar el nombre de la empeesa.

Firma y sello dol Reprosentante Legal 0
Representants del droa
DNI: N° 70914109

El Egresaco/Bachiler declara que 1os datos emitdos en esta cata y en o Trabajo de Investigadidn, en la Tesis
s0n auténSocs. En caso de compeobarse fa falsedad de datos, d Egresado serd sometido al inicio def
procedimiento dscipinario camespondente; asimismo, asumind 1002 la responsabiidad ante posiies acciones
legales que la emgresa, otorgante de Informacidn, pueda ejecutar

Firma del Egresado
DNI: N¥ 73136303

j o w} rgna 1401 |
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ANEXO N°2: MUESTREO DE POBLACION FINITA

Z?PxQ*N

"TEEN-D+22+P*Q

n = Tamafio de la muestra

Z = Valor del limite de confianza de alfa
P = Probabilidad de acierto

Q = Probabilidad de rechazo

E = Error esperado

N = Poblacion

1.962%0.5 * 0.5 * 250
0.052(250 — 1) + 1.962 = 0.5 0.5

=152
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ANEXO N°3: CUESTIONARIO

El presente cuestionario es parte de un trabajo de investigacién y estd orientado a
descubrir la relacion entre el servicio al cliente y la reputacion de marca del consultorio
odontolégico Jorge de la Cruz Tanta, de la cindad de Trujillo, 2021.

El cuestionario es personal y anénimo, por lo cual le agradecemos responder con la mavor
sinceridad posible.

Marca la opcion que usted considere la correcta, teniendo en cuenta los siguientes valores
1: TOTALMENTE DESACUERDO
2: EN DESACUERDO
3: NIEN ACUEEDO NI EN DESACUERDO
4: DE ACUERDO
5: TOTALMENTE DE ACUERDO

—
1.- ;Las instalaciones del consultorio se encuentran en buenas condiciones?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

2.- ;La empresa cuenta con los equipos necesarios para ofrecer un servicio de calidad?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

3.- ;Esta de acuerdo con el tiempo de duracion en el control de tratamiento de
ortodoncia?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

4.- ;Consideras que el trato al cliente superd tus expectativas?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
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5.- (El odontdlogo a cargo tiene una actitud positiva frente a los cambios o imprevistos

gue puedan suceder?

1. Totalmente en desacuerdo

2_En desacuerdo

3. N1 en acuerdo ni en desacuerdo

4 De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

6.- ;El personal de servicio al cliente es eficiente al momento de resolver dudas,
consultas ¥ reservar citas de control médico?

1. Totalmente en desacuerdo

2_En desacuerdo

3_Ni en acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

7.- ;Considera que el persomal esti en la capacidad técnica de atender los
inconvenientes que puedan surgir en el momento?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. N1 en acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

8.- ;El personal se comunica contigo de manera oporiuna para dar seguimiento a tus

consultas?

1. Totalmente en desacuerdo

2_En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo

4 De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

0.- ;El consultorio se preocupa en conocer las necesidades del paciente con el proposito
de brindarle una atencion personalizada?

1. Totalmente en desacuerdo

2_En desacuerdo

3_Ni en acuerdo ni en desacuerdo

4 De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
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10.- ; Existe fiabilidad en los horarios de atencion?

1. Totalments en desacuerdo

2. En desacuerdo

31, Ni en acuerdo m en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
11.- ; Considera gque los canales de comunicacidn utilizados por el consultorio som muy
usados por Ud.?

1. Totalments en desacuerdo

2_En desacuerdo

3. Ni en acuerdo m en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuverdo
12.- ;Es importante para Ud. la experiencia v reputacidn del odontdélogo al momento
de optar por un tratamiento ortodoncia?

1. Totalment: en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni en acuerdo mi en desacuerdo
4. De acuerdo
5. Totalmente de acverdo
13.- ;Crees gue la marca “Jorge de la Cruz Tanta™ tiene caracteristicas positivas?

1. Totalments en desacusrdo

2. En desacuerdo

3. M1 en acwerdo ni en desacuerdo
4

_De acuerdo
%, Totalmente de acverdo

14.- ; Becomendarias a tus familiares v amigos visitar el consuliorio odontologice Jorze
de la Cruz Tanta?

1. Ttalments en desacusrdo
2. En dezacuerdn

3. M1 en acwerdo ni en desaceerdo

4. De acierdo
%, Totalmente de acuerdo
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ANEXO N°4: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | POBLACION Y MUESTRA METODOLOGIA
P.GENERAL O.GENERAL Hi. GENERAL
¢, El servicio al cliente tiene relacién | Determinar si el servicio al cliente | Ho: El servicio al cliente no tiene relacién significativa
significativa con la reputacion de | tiene relacion significativa con la | con la reputacion de marca del consultorio
marca del consultorio odontoldgico | reputacion de marca del consultorio | odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de
Jorge de la Cruz Tanta de la ciudad | odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, | Trujillo, 2021.
de Trujillo, 2021? de la ciudad de Trujillo, 2021
Hi: El servicio al cliente si tiene relacién significativa P: 250 pacientes entre varones y
con la reputacion de marca del consultorio %‘gsri:ugeagﬁg?ﬁﬁesgrﬁ;g’;ﬂ 1u753/ dgj
odontolégico Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de - ; 0 -
Trujillo 2021 g tratamiento de ortodoncia en el | Segun enfoque:
_ _ i i _ consultorio odontoldgico Jorge de la | Enfoque cuantitativo
P.ESPECIFICOS O.ESPECIFICOS Hi ESPECIFICOS Cruz Tanta, en la ciudad de Trujillo.
¢Cual es el nivel de servicio al | Identificar el nivel de servicio al | Hi: Elnivel de servicio al cliente es significativo en el | v/ariable Seguin alcance:

cliente del consultorio odontolégico
Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad
de Trujillo, 2021?

cliente del consultorio odontolégico
Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de
Trujillo.

consultorio odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la
ciudad de Trujillo, 2021.

¢Cudl es el nivel de reputacion de
marca del consultorio odontolégico
Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad
de Trujillo, 2021?

Identificar el nivel de reputacion de
marca del consultorio odontoldgico
Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de
Trujillo.

Hi: El nivel de reputacion de marca es significativa en
el consultorio odontolégico Jorge de la Cruz Tanta, de
la ciudad de Trujillo, 2021.

¢Hay relacion significativa entre los
elementos tangibles y la reputacion
de marca del consultorio
odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta,
de la ciudad de Trujillo, 20217

Establecer la relacion que existe entre
los elementos tangibles y la reputacion
de marca del consultorio odontolégico
Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de
Trujillo, 2021.

Hi: Los elementos tangibles tienen relacion
significativa con la reputacion de marca del
consultorio odontolégico Jorge de la Cruz Tanta, de la
ciudad de Trujillo, 2021.

¢Hay relacion significativa entre la
fiabilidad y la reputacién de marca
del consultorio odontoldgico Jorge
de la Cruz Tanta, de la ciudad de
Trujillo, 20217

Establecer la relacion que existe entre
la fiabilidad y la reputacién de marca
del consultorio odontoldgico Jorge de
la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,
2021.

Hi: La fiabilidad tiene relacion significativa con la
reputacion de marca del consultorio odontolégico
Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

¢Hay relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la
reputacion de marca del consultorio
odontolégico Jorge de la Cruz Tanta,
de la ciudad de Trujillo, 2021?

Establecer la relacion que existe entre
la capacidad de respuesta y la
reputacion de marca del consultorio
odontolégico Jorge de la Cruz Tanta,
de la ciudad de Trujillo, 2021.

Hi: La capacidad de respuesta tiene relacion
significativa con la reputacion de marca del
consultorio odontoldgico Jorge de la Cruz Tanta, de la
ciudad de Trujillo, 2021.

Independiente:
Servicio al cliente

Variable
Dependiente:

Reputacion de marca

M: 152 pacientes entre varones y
mujeres de edades entre los 17 y 35
afios, que hacen uso del servicio de
tratamiento de ortodoncia en el
consultorio odontolégico Jorge de la
Cruz Tanta, en la ciudad de Trujillo.

Tipo de muestreo:
Muestreo de poblacioén finita

Investigacion correlacional descriptiva

Segun disefio:
Disefio no experimental transversal

Instrumento de recoleccion de datos:
Cuestionario
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¢Hay relacion significativa entre la
seguridad y la reputacion de marca
del consultorio odontoldgico Jorge
de la Cruz Tanta, de la ciudad de
Trujillo, 2021?

Establecer la relacion que existe entre
la seguridad y la reputacion de marca
del consultorio odontolégico Jorge de
la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,
2021.

Hi: La seguridad tiene relacion significativa con la
reputacion de marca del consultorio odontol6gico
Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

¢Hay relacion significativa entre la
empatia y la reputacion de marca del
consultorio odontolégico Jorge de la
Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,
20217

Establecer la relacion que existe entre
la empatia y la reputacion de marca del
consultorio odontolégico Jorge de la
Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo,
2021.

Hi: La empatia tiene relacion significativa con la
reputacion de marca del consultorio odontol6gico
Jorge de la Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.
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ANEXO N°5: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TIPO VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
“El servicio al cliente se convierte en una Infraestructura 1
oportunidad para construir relaciones a Elementos Tangibles Equipos 2 Escala de Likert
largo plazo, transformando la comunidad
y generando un servicio al cliente Tiempo promedio 3
|_nnovador, con capacidad de respuesta en Fiabilidad Quejas y reclamos 4 Escala de Likert
tiempo real. Esto se da en todas las
. . organizaciones que han superado las Proactividad 5
Independiente Servicio al e . . . o .
(X) cliente dificultades tanto operativas como de Capacidad de respuesta Nivel de desempefio 6 Escala de Likert
competencia desleal que ponen en riesgo
el servicio al usuario final. Para ello, se Capacitacion de personal 7
debe lograr llevar el liderazgo en todos Seguridad Nivel de interaccién 8 Escala de Likert
los niveles de la organizacién y tener un
Empatia Capacidad de 10 Escala de Likert
negociacién
“Es la impresion acumulada que los Canales de 11
stakeholders se forman sobre la comunicacion 12
compafiia, resultado de sus interacciones Identidad Diferenciacion Escala de Likert
Dependiente | Reputacién de | €ON ella y de la informacién recibida
Y) marca sobre la misma” (Chung, 2005). Percepcion 13
Nivel de 14
Imagen posicionamiento Escala de Likert
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ANEXO N°6: VALIDACION JUICIO DE EXPERTOS

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Servicio al Clenfe v Feputacion de Marcz del conzultoro
odontoldgico Jorge de la cljgﬁzt‘?p’ta__ de la ciudad de Trujillo,

Linea de investigacion:

“Administracion & Marketing”™

Apellidos y nombres del experto:

ROMERO GONZALES, CESAR. ALEJTANDRO

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Variable Dependizente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccitn de los items, indicando sus observaciones v/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre 1a variable en estudio.

Firma del experto:

—

- Aprecia | Observaciones
Items Preguntas SART]
1 (El instrumento de medicién presenta el disefio X
adecuado?
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de la investigacion?
3 ;En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan | X
las variables de investizacién?
4 (El instrumento de recoleceion de datos facilitard el logro | X
de los objetivos de la investigacion?
5 (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con | X
las variables de estudio?
;Cada una de los items del instrumento de medicion se X
6 |relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?
- (El dizefio del instrumento de medicion facilitard el X
andlisis v procesamiento de datos?
3 (El instrumento de medicidn serd accesible a la poblacién | X
sujeto de estudio?
9 (El instrumento de medicidn es clare, preciso y sencillo X
de manera que se pueda obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Vo
_}{’”_ oAl L
el \

E PR——— . Servicio al Cliente v Feputacion de Marca del consultorno
Titulo de la investigacién: odontolégico Jorge de la cruz tanta, de la ciudad de
trupillo 2021~
Linea de investigacién: “Administracion & Marketing™

Apellidos y nombres del experto:

ROMERO GONZALES, CESAR ALEJANDRO

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Variable Independiente

Madi

la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evalvar cada una de

las preguntas marcando con una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.

- Aprecia | Observaciones
Items Preguntas ST NO
1 (El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
2 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de la investigacion?
3 ;En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan | X
las variables de investigacién?
4 ;El instrumento de recoleccitn de datos facilitars el logro | X
de los objetivos de la investigacidn?
3 ;El instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con | X
las variables de estudio?
;Cada una de los items del instrumento de medicion ze X
6 |relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?
7 ;El disefio del instrumento de medicidn facilitara el X
analisis v procesamiento de datos?
8 (El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién | X
sujeto de estudio?
0 ;El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo X
de manera que se pueda obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
W
s L
Firma del experto: '-
Portocarrero Quiroz, Richard Luis Pag. 46




A

apm

UNIVERSIDAD “Servicio al cliente y reputacion de marca del consultorio odontoldgico Jorge de la
PRIVADA DEL NORTE Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021~

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

z PR—— - Serviclo al Clente v Feputacion de lMarce del consultoro
Titulo de la investigacion: odontolsgico Jorse ge I Cruz Tanta, de la cindad de

o 2021
Linea de investigacion: “Administracion & Marketing”
Apellidos ¥ nombres del experto: ULLOA ZURITA, LUIS ARTURO
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Variable Dependiente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con una “x” en las columnas de 31 o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correceitn de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.

Aprecia | Observaciones

Items Preguntas ST NO
1 {El instrumento de medicion presenta el disefio x
adecuado?
2 {El instromento de recoleccion de datos tiene relacion x

con el titule de la investigacion?

;En el nstrumento de recoleccion de datos se mencionan |X

3 las variables de investigacion?

4 ;El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro |x
de los objetivos de la investigacion?

s ;El instromento de recoleccién de datos se relaciona con X

las variablez de estudic?

;Cada una de los items del instrumento de medicion se x
6 |relaciona con cada uno de los elementos de loz

indicadores?
7 ;El dizefic del instrumento de medicion facilitard el x
andlisis y procesamiento de datos?
3 ;El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?
9 (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencille %
de manera que se pueda obtener los datos requeridos?
Sugerencias: | B
E MATRIZ PARA EV.S%_L'UACION DE EXFERTOS
Ny, P> ——— - Ervicio al Cliente v Feputacion de harca del consuliono
! Titulo de la investigacion: odontologica Jorge de Iz Cruz Tanta, de Iz ciudad de
Firma del experto: | - - — = __tnyillo, 2021 —
Linea de investigacion: Administracion & Marketing
Apellidos v nombres del experto: ULLOA ZURITA, LUIS ARTURO
El instrumento de medicién pertenece a la variable:| | Varable Independiente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con una "X en las columnas de 8I o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus obhzervaciones v/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.

Aprecia | Observaciones

it P t
ems reguntas ST NO
1 (El instrumento de medicién presenta el dizefio x
adecuado?
2 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X

con el titulo de la investigacidn?

;En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan (X

3 las variables de investigacion?

4 ;El instrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro |X
de los objetivos de la investizacion?

g (El instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con  |X

las variables de eztudio?

;Cada una de los items del instrumento de medicion se x
6 |relaciona con cada uno de los elementos de los

indicadores?

7 ;El disefic del instrumento de medicién facilitard el x
analisis y procesamiento de datos?

5 ;El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion |X
zujeto de estudio?

9 ;El instrumento de medicién es claro, precizo y sencillo  |x
de manera que se pueda obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“Servicio al cliente y reputacion de marca del consultorio odontologico Jorge de la
Cruz Tanta, de la ciudad de Truyjillo, 20217

Firma del experto: < /

-

Titulo de la investigacion: "S%fn?o%g&“}frmﬂ%:nmﬂm"ﬁm
Trujillo, 2021
Linea de investigacién: “Administracion & Marketing”
Apellidos y nombres del experto: MARIA SOLEDAD RODRIGUEZ CASTILLO
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Variable dependiente
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facuitad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicién sobre la variable en estudio.
P Aprecia | Observaciones
Items Preguntas Si TNO
1 ¢(El instrumento de medicion presenta el disefio
adecuado?
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de la investigacién?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?
4 +El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro X
de los objetivos de la investigacion?
5 El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
las variables de estudio?
(Cada una de los items del instrumento de medicion se X
6 |relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?
. (El disefio del instrumento de medicion facilitara el X
| analisis y procesamiento de datos?
8 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?
9 ¢(El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo X
de manera que se pueda obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

F “Servicio al Cliente tacion de Marca del consultorio
Titulo de la investigacién: odontologico Jorze de la Cruz Tanta, de la ciudad de
Trujillo, 2021™

Linea de investigacion: “Administracion & Marketing”

f

Apellidos y nombres del experto: MARIA SOLEDAD RODRIGUEZ CASTILLO

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Vanable Independiente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de

las preguntas marcando con una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.

ficiia Progusias es\ipre:(l) Observaciones
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?
4 ¢(El instrumento de recoleccién de datos facilitaré el logro X
de los objetivos de la mvestigacion?
5 (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con (X

las variables de estudio?

(Cada una de los items del instrumento de medicion se X
6 |relaciona con cada uno de los elementos de los

indicadores?

. (El disefio del instrumento de medicion facilitara el X
analisis y procesamiento de datos?

8 (El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?

9 (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo
de manera que se pueda obtener los datos requeridos?

| Sugerencias:
|
|

Firma del experto:
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“Servicio al cliente y reputacion de marca del consultorio odontologico Jorge de la
Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021~

ANEXO N°7: CUESTIONARIO ONLINE

12:20 il = -
< WhatsApp
AA @ docs.google.com &)

“SERVICIO AL CLIENTE 'Y
REPUTACION DE MARCA DEL
CONSULTORIO
ODONTOLOGICO JORGE DE
LA CRUZ TANTA, DE LA
CIUDAD DE TRUJILLO, 2021”

El presente cuestionario es parte de un trabajo de
investigacion y esté orientado a descubrir la
relacion entre el servicio al cliente y la reputacion
de marca del consultorio odontolégico Jorge de la
Cruz Tanta, de la ciudad de Trujillo, 2021.

El cuestionario es personal y anénimo, por lo cual
le agradecemos responder con la mayor
sinceridad posible.

Marca la opcién que usted considere la correcta,
teniendo en cuenta los siguientes valores

1: TOTALMENTE EN DESACUERDO

2: EN DESACUERDO

3: NI EN ACUERDO NI EN DESACUERDO

4: DE ACUERDO

5: TOTALMENTE DE ACUERDO

& docs.google.com

3.- ;Esta de acuerdo con el tiempo de
duracion en el control de tratamiento de
ortodoncia?

O 1. Totalmente en desacuerdo

O 2. En desacuerdo

O 3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
O 4. De acuerdo

O 5. Totalmente de acuerdo

4.- ;Consideras que el trato al cliente
supero tus expectativas?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

00000

@ docs.google.com

1.- ;Las instalaciones del consultorio se
encuentran en buenas condiciones?

O 1. Totalmente en desacuerdo

O 2. En desacuerdo

O 3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
O 4. De acuerdo

(O 5. Totalmente de acuerdo

2.- ;La empresa cuenta con los equipos
necesarios para ofrecer un servicio de
calidad?

O 1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo

Q000

5. Totalmente de acuerdo

& docs.google.com

5.- ;El odontdlogo a cargo tiene una actitud
positiva frente a los cambios o imprevistos
que puedan suceder?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo

GO Qg QD

5. Totalmente de acuerdo

6.~ ;El personal de servicio al cliente es
eficiente al momento de resolver dudas,
consultas y reservar citas de control
meédico?

O 1. Totalmente en desacuerdo

(O 2.En desacuerdo

O 3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
(O 4.peacuerdo

O 5. Totalmente de acuerdo
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@ docs.google.com

7.- iConsidera que el personal esta en la
capacidad técnica de atender los
inconvenientes que puedan surgir en el
momento?

O 1. Totalmente en desacuerdo

O 2. En desacuerdo

O 3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
O 4. De acuerdo

O 5. Totalmente de acuerdo

8.- i El personal se comunica contigo de
manera oportuna para dar seguimiento a
tus consultas?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo

O OOO0O0

5. Totalmente de acuerdo

& docs.google.com

11.- ;Considera que los canales de
comunicacion utilizados por el consultorio
son muy usados por Ud.?

O 1. Totalmente en desacuerdo
(O 2.En desacuerdo

O 3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
O 4. De acuerdo
O

5. Totalmente de acuerdo

12.- ;Es importante para Ud. la experiencia y
reputacion del odontologo al momento de
optar por un tratamiento ortodoncia?

O 1. Totalmente en desacuerdo

O 2. En desacuerdo

O 3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
O 4. De acuerdo

O 5. Totalmente de acuerdo

“Servicio al cliente y reputacion de marca del consultorio odontologico Jorge de la
Cruz Tanta, de la ciudad de Truyjillo, 20217

& docs.google.com

9.- ¢El consultorio se preocupa en conocer
las necesidades del paciente con el
proposito de brindarle una atencion
personalizada?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

0000

10.- ¢ Existe flexibilidad en los horarios de
atencion?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

©OO0OO0OO0O0

& docs.google.com

13.- (Crees que la marca “Jorge de la Cruz
Tanta” tiene caracteristicas positivas?

O 1. Totalmente en desacuerdo

(O 2 Endesacuerdo

O 3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
O 4. De acuerdo

O 5. Totalmente de acuerdo

14.- ;Recomendarias a tus familiares y
amigos visitar el consultorio odontolégico
Jorge de la Cruz Tanta?

O 1. Totalmente en desacuerdo

(O 2.En desacuerdo

O 3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
(O 4.Deacuerdo

(O 5. Totalmente de acuerdo

SSUET

Google no cred n i re—————) c\UNCiar abuso -
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