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Resumen
Obijetivo: Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion y lealtad del
cliente de una clinica de fertilidad en Chiclayo, 2021. Materiales y métodos: Por medio de un
estudio de enfoque cuantitativo y disefio no experimental transversal, se realizé una encuesta a
una muestra de 132 clientes de la clinica aplicando la metodologia SERVPERF, evaluando las
variables en estudio y posteriormente calculando su nivel de relacién a traves del estadistico
Rho de Spearman. Resultado: Se encontrd que el nivel de las 3 variables es alto, sin embargo,
al buscar la relacion de la satisfaccion y lealtad con la calidad de servicio se determind un nivel
de relacion moderado, a causa de la importancia del resultado final para el cliente, antes que
alguna de las variables en estudio. Conclusiones: La clienta valora més el resultado final, quedar
embarazada, para su satisfaccion y lealtad, antes que la calidad, por lo que se recomienda

realizar un estudio mas profundo de las variables mencionadas y asi mejorar el servicio.

Palabras claves: Clinica de fertilidad, expectativas, valor percibido, fidelidad del cliente,

analisis correlacional.



Abstract
Objective: To determine the influence of service quality on customer satisfaction and loyalty in
a fertility clinic in Chiclayo, 2021. Materials and methods: Through a quantitative approach
and a non-experimental cross-sectional design, a survey was conducted on a sample of 132
clients of the clinic applying the SERVPERF methodology, evaluating the variables under study
and subsequently calculating their level of relationship through Spearman's Rho statistic.
Result: It was found that the level of the 3 variables is high, however, when looking for the
relationship between satisfaction and loyalty with the quality of service, a moderate level of
relationship was determined, due to the importance of the final result for the client, before any
of the variables under study. Conclusions: The client values more the final result, getting
pregnant, for her satisfaction and loyalty, before quality, so it is recommended to carry out a

deeper study of the mentioned variables and improve the service.

Keywords: Fertility clinic, expectations, perceived value, satisfaction, customer loyalty,

loyalty, correlational analysis



INTRODUCCION

Hace mas de una década se viene desarrollando la importancia del cliente en el ambito
organizacional. A causa de la creciente oferta y aparicion de empresas competidoras, el
cliente paso de ser un elemento mas, a ser el centro de atencién y el ayudarlo a resolver sus
problemas se ha vuelto el objetivo principal de una organizacion exitosa (Torres, 2021).
Aunque si bien el cliente necesita resultados y soluciones, otros factores adicionales se han
vuelto cada vez mas importantes en linea con un cliente mas exigente que, al tener tantas
opciones en el mercado y acceso facil a la informacion gracias a la tecnologia, busca ya no
solo satisfacer su necesidad, sino también sentirse bien atendido. A raiz de esto es que se
ha puesto mucho énfasis a la calidad de servicio que las organizaciones ofrecen, siendo
muchas veces el factor decisivo para los clientes (Mondrofio, 2019). Ademas, cuando una
empresa cumple con las expectativas se genera una satisfaccion del cliente que incluso
motiva a repetir su comportamiento de compra, lo que resulta en un vinculo sélido que
puede concretarse en la lealtad del cliente. Por lo tanto, la calidad del servicio mantiene

una fuerte conexion con la satisfaccion y la lealtad del cliente (Silva et al., 2021).

Aunque las organizaciones tienen claro esto, el sector salud es de los que mas deficiencias
tiene para satisfacer al cliente, a pesar que trabajan con la vida mismay que cualquier error
puede traer consecuencias fatales (Paripanca, 2019). ElI Banco Interamericano de
Desarrollo muestra que en los paises con menores ingresos mueren alrededor de 8 millones
de pacientes al afio por causas que pudieron haberse evitado, siendo el 60% de estas
muertes causadas por la mala calidad de atencion, lo que causa en Estados Unidos una
pérdida de 6 billones de ddlares anuales. También en Brasil vemos deficiencias reflejado
en que el 98% de poblacion considera que el sistema de salud es pésimo y debe reformarse
(Proafio, 2018), y mas problemas observamos en Pert que en el reporte de las instituciones
con mas quejas de la Defensoria del Pueblo (2019). los establecimientos de salud publicos
lideran la lista con un 11.38% a causa principalmente de la mala calidad de atencién de los
pacientes, y es que se observa como en estas instituciones los pacientes se amontonan
esperando por horas para ser atendidos y se quejan de la pésima calidad de servicio, siendo

utopico que alguna de estas instituciones publicas logre fidelizar a su cliente.

A raiz de estas deficiencias se presenta la alternativa de atenderse en clinicas, los cuales
también tienen quejas de atencion, pero en general hacen un mayor esfuerzo por satisfacer
al cliente incluso logrando fidelizarlos gracias a los buenos resultados y a la confianza que

ofrece (Ramos et al., 2020), mas aun si se tratan casos muy delicados como la fertilidad.



Sin embargo, no poder alcanzar la maternidad por el medio natural causa bastante presién
y estrés a la paciente y su pareja, lo que origina que cuando tomen la decision de buscar
ayuda profesional, necesiten no solo de resultados eficaces, sino también de un trato y
acompafiamiento especial durante el proceso; aln mas si consideramos que deben tener
claro que en promedio solo el 36% de los casos de reproduccion asistida obtienen el
resultado esperado (EFE News Service, 2018). Es por eso que, en estos casos, aln mas se

necesita un enfoque a la calidad del servicio.

Es ahi donde se observa la realidad de una clinica de fertilidad y reproduccion asistida en
Chiclayo, donde a pesar de tener una marca fuerte y consolidada en la capital Lima, la sede
Chiclayo presenta dificultades en su organizacion. La clinica no cuenta con doctores a
tiempo completo, sino mas bien trabajan por comision, lo que ocasiona que pacientes que
desean ser atendidos tengan que tener tiempos largos de espera, incluso encontrandose
casos donde el doctor no llega; de igual manera al no contar con muchos equipos, muchos
de los analisis clinicos y ecografias tienen que ser referidos a otros laboratorios por
convenio. Ademas, también se debe considerar que los tratamientos son caros y que hay
probabilidades que no se obtenga el resultado esperado, por lo que mas que en cualquier

otro servicio, es importante que el servicio de la clinica sea de calidad.

Por todo esto se planted el problema ¢ Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion
y lealtad del cliente de una clinica de fertilidad en Chiclayo, 2021? También se
desarrollaron distintas hipdtesis las cuales fueron: Hipotesis H1: La calidad de servicio
tiene una relacion significativa con la satisfaccion del cliente H2: La calidad de servicio
tiene una relacién significativa con la lealtad del cliente, siendo el estudio justificado
debido a que se aplico a fin de entender al cliente y comprender como la calidad de servicio
de la clinica esta afectando en cuanto a su satisfaccion y lealtad, permitiendo a la clinica
enfocarse en sus procesos y mejorar. También se realizdé con el proposito de aportar
conocimientos sobre el nivel de influencia que tienen las variables, analizando resultados
estadisticos. Ademas, es relevante ya que, si bien hay estudios en otros tipos de pacientes,
no se encuentran analisis en los clientes de una clinica dedicada a la fertilidad, pudiendo

ser tomado el informe como antecedente y/o referencia para posteriores estudios similares.

Para esto se planted como objetivo general determinar la influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccion y lealtad del cliente de una clinica de fertilidad en Chiclayo 2021,

mientras que los especificos fueron determinar el nivel de calidad de servicio, satisfaccion
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y lealtad del cliente en la clinica, asi como determinar la influencia de la calidad de servicio

en la satisfaccion del cliente y de la calidad de servicio en la lealtad del cliente en la clinica.

REVISION DE LA LITERATURA

Antecedentes
Para el estudio de las variables hay que considerar diversos estudios como antecedentes
que respaldan la investigacion, siendo los que tratan las 3 variables el de Silva et al.
(2021) quienes determinaron la percepcion del cliente en cuanto a la calidad de servicio
y el impacto en su satisfaccion y su lealtad en una empresa comercial de México. Se
considerd la metodologia SERVPERF considerando las dimensiones tangibles,
confiabilidad, responsabilidad, confianza y empatia, encontrando, con el coeficiente de
correlacién de Spearman, que la calidad tiene un nivel de correlacion alto con la
satisfaccién (r = 0.82), del mismo modo con la lealtad del cliente (0.803). Considerando
las dimensiones estudiadas de la calidad, también se encuentra una alta relacién positiva
en todas con respecto a la satisfaccion y lealtad, siendo la de menor correlacion la
responsabilidad (0.684 y 0.673 respectivamente) y la de mayor correlacion la dimension
tangibles (0.910 y 0.919 respectivamente).

No obstante, en poblaciones de pacientes solo se encuentran estudios de calidad y
satisfaccion, como Pedraja et al. (2019) quienes estudiaron la calidad del servicio de un
Hospital, utilizando el modelo SERVPERF, se aplicé una encueta a 385 pacientes
encontrando que la mayor media se tiene en los elementos tangibles con 4.62, teniendo
una buena equipacion; por otro lado, la fiabilidad es la que menor media tiene con 3.99.
Por su parte, Pérez (2018) analiza el nivel de la calidad de servicio de un hospital publico
de Lima y su relacion con la satisfaccion del usuario. Aplico dos cuestionarios basados
en la metodologia SERVQUAL a una muestra de 109 usuarios para evaluar cada
variable concluyendo con el estadistico Rho de Spearman = 0.750 que hay una relacién
positiva de las variables las cuales obtienen resultados preocupantes en el sector publico,
lo que se deberia mejorar. Paripancca (2019), con la misma metodologia y variables,
estudio su relacion en los usuarios de un hospital de asociacion pablico privada en Lima.
Mediante un cuestionario a 261 pacientes encontré que el 93.9% tiene una satisfaccién
media y el 6.1% baja, teniendo igual cantidad de resultados para la calidad. Realizando
la prueba de correlacién, se obtuvo una buena correlacion con un p = 0.689. Ademas,

Chujandama et al. (2020) también aplico el método SERVQUAL para medir la relacion
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entre cada dimensién de la calidad y la satisfaccion en 164 pacientes de una red de
clinicas, encontrando un coeficiente de correlacion de Pearson similar para todas las

dimensiones, siendo en promedio 0.894, demostrando asi, su fuerte correlacion.

Por otro lado, Ramos et al. (2020) al evaluar la correlacion de la calidad y satisfaccién
en 123 pacientes de una clinica privada con el método SERVPERF, encontr6 que el
23% indicaba que la calidad era alta, 58% media y solo el 19 % baja. Ademas, el 95%
califico su satisfaccién como media y el 5% baja. Se encontré que, a diferencia de otros
estudios, la relacion es directa pero moderada, teniendo como referencia el coeficiente
de Spearman, Rho = 0.533, siendo la mayor correlacion con capacidad de respuesta
(0.585), mientras que se identifica una nula relacion entre la seguridad (0.097) y la
empatia (0.159), esto orientado al rubro de la clinica. Ademas, Adrianzén (2020) estudio
el nivel de satisfaccion de los pacientes de un centro de Salud en Monsefu, asi como la
calidad de atencion odontolégica, aplicando el cuestionario SERVQHOS a una muestra
de 50 usuarios externos, encontré que el 32% indica que la calidad de atencion es mala,
alineado con un 48% de insatisfaccion encontrada, mientras que el 46% indica que la
calidad es regular alineado al 34% que indica no estar ni satisfecho ni insatisfecho.
Evaluando su correlacion, se encontrd que segun el coeficiente Rho de Spearman tienen
un p = 0.694 lo que identifica una relacion significativa positiva entre ambas variables.
Ademas, se identifico que gran parte de la insatisfaccion se debe a los tiempos de demora
y la aglomeracion de pacientes cuando hay poco personal a cargo. Del mismo modo,
Torres (2020) estudio también la calidad de un centro de salud odontoldgico en Patapo
y la satisfaccién de los pacientes, donde por medio del cuestionario SERVPERF, censé
a una poblacion de 53 pacientes, encontrando que solo el 17% de pacientes mostraron
una satisfaccion alta y las variables tienen una relacion de 0.414 segun el Rho de
Spearman, siendo esta una relacién media positiva. Cabe resaltar que los elementos

tangibles fue la dimension que predomind con un 67.9% de usuarios de acuerdo.

Bases teoricas
La calidad de servicio se evalUa por el modelo SERVQUAL, donde se mide la variable
antes y después de aplicado el servicio; sin embargo, en base a este modelo, Cronin y
Taylor (1992, cito en Bustamante et al., 2020) plantearon la escala “Service
Performance” (SERVPERF) para centrarse en la medicion de la percepcion de la
calidad después de haberse aplicado el servicio, obteniendo resultados solo con una

aplicacion.
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Una vez aplicado el servicio de calidad se espera generar satisfaccion, el cual depende
del cliente, ya que es el quien determina su necesidad o deseo Y si este es cumplido,
razén por la cual Silva et al. (2021) lo consideran como el resultado de aprobacion final

que refleja las expectativas del cliente y si el servicio gener6 valor para ellos.

Si bien la calidad traia como consecuencia satisfacer al cliente, ambas variables seguian
siendo muy subjetivas, debido a que los resultados de la percepcion del cliente podrian
variar por el estado de &nimo u otros factores externos a la organizacion; es por ello que
se empez0 a estudiar las consecuencias de la satisfaccion, especificamente en forma de
comportamientos y actitudes. Esta investigacion resulto en diversas intenciones de parte
del cliente al sentirse satisfecho, pero entre ellas resaltd la lealtad, por su nivel de

influencia en el proceso de decision de compra.

Moliner y Berenguer (2011) indican que la lealtad refiere a una promesa del cliente para
comportarse de manera que se repita la compra con la misma empresa, siendo
improbable que se adquiera el mismo producto o servicio con otro proveedor, y Shi y
col (2014, cito en Silva et al, 2021) califica que también logra la recomendacién de la
misma marca con comentarios positivos. Por todo esto es que se considera la lealtad del

cliente como el objetivo final de la calidad de servicio, solo logrado cuando presente:

- Intencidn de repetir la compra: que el cliente quiera repetir el proceso de compra
del producto o servicio.

- Recomendar: que nazca del cliente recomendar la empresa a otros.

- Comentarios positivos: que el cliente hable bien de su experiencia en la empresa.

- Preferencia ante otras marcas: ante otras propuestas similares, siga prefiriendo la

misma empresa.

MATERIALES Y METODOS
Tipo y nivel de investigacion
En base a lo planteado por Hernandez et al. (2014), se califico el estudio de tipo
Aplicada, ya que se utiliz6 informacién y métodos ya establecidos para analizar y
resolver un problema real de la empresa. Del mismo modo es correlacional ya que busca
medir el nivel en que dos 0 mé&s variables se relacionan, calculandolo mediante patrones
estadisticos por lo que se consider6 que la investigacion tendra un nivel correlacional al
medir el grado de relacién de la calidad del servicio en la satisfaccion y lealtad del

cliente, mediante el estadistico Rho de Spearman.
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En la presente investigacion se considero una poblacion de 200 clientes que han tomado

los servicios completos de la clinica de fertilidad desde que apertura en 2013, se

selecciond una muestra de 132 clientes, esto en base a la formula general del calculo de

la muestra de Murray y Larry (2005) con 95% de nivel de confianza y 5% de margen de

error. Se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple, teniendo cada cliente la

misma probabilidad de ser seleccionado para el analisis.

Criterios de seleccién

Los criterios para considerar a las personas dentro de la poblacion son:

- Personas que han contratado algan servicio en la clinica de fertilidad

- Que sea el cliente que recibe el tratamiento directamente

- Que sean mayores de edad

Operacionalizacién de variables

Tabla 1l
Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion operacional Dimension Escala Instrumento
Calidad de Nivel en que un servicio Tangibles Escalatipo  Cuestionario
- . Likert:
Servicio sobrepasa las necesidades del Confiabilidad Totalmente SERVPERF
cliente de tipo: tangibles, en
confiabilidad, responsabilidad, Responsabilidad desa(clu)erdo
confianza y empatia (Cronin & Confianza En
Taylor, 1992, cito en ) desactierdo
Empatia (2)
Bustamante et al., 2020) Ni de
Satisfaccion Resultado de aprobacion final ~ Satisfaccion del acueerr(]jo n
del cliente que refleja del cliente sus cliente desacuerdo
: : ©)
expectativas, la calidad y el De acuerdo
valor que perciben (Silva et al, 4)
Totalmente
2021) de acuerdo
Lealtad Fidelidad del cliente para Lealtad del (5)
del cliente  preferir y recomendar la marca cliente

(Shi & col, 2014, cito en Silva
et al. 2021)

Nota: Las variables son evaluadas en el mismo cuestionario
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Técnicas e instrumento de recoleccion de datos.

Para la recopilacion de datos se aplicé la técnica de encuesta y como instrumento se
empled el cuestionario basado en el modelo validado por expertos, segun la
metodologia V de Aiken, que mide la calidad de servicio en base al modelo SERVPERF,
considerando 5 dimensiones conteniendo 22 items, seguido de 3 items de satisfaccién
del cliente basado en la propuesta de Silva et al. (2021) y por altimo 4 items de la lealtad
del cliente basado en la propuesta de Shiy Col (2014, como se cit6 en Silva et al, 2021).
Todo esto con la escala de Likert con las opciones del 1 al 5, siendo 1 totalmente en
desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo. Este cuestionario fue aplicado de manera virtual

mediante un formulario de Google forms (Ver Anexo 1).

Procedimientos

Se solicitd la participacion de la muestra con una carta de consentimiento donde los
encuestados confirmaron su participacién con la verdad y con el compromiso de
mantener el anonimato de sus datos. Seguidamente para poder validar el instrumento se
realizd una prueba piloto con 41 pacientes, encontrando como lo dice la Tabla 2, que el
cuestionario general es fiable con un Alfa de Cronbach muy alto de 0,988, por lo que se
procedié a aplicar a toda la muestra.

Tabla 2

Alfa de Cronbach y media de las variables en estudio
Calidad de  Satisfaccion Lealtad del Cuestionario

servicio del cliente cliente General
Alfa de Cronbach ,988 ,881 974 ,988
Numero de elementos 22 3 4 29
Nota: Fiabilidad general y por cada variable

Posteriormente se determin0 el nivel de las variables con los resultados del cuestionario,
ponderando las respuestas para obtener una media de 1 a 5, siendo 1 una baja calidad y
5 una alta calidad. Estos resultados se podran identificar segun las dimensiones de la

calidad de servicio y las variables de satisfaccion y lealtad.

Seguidamente se verifico, por medio del software SPSS, si los datos obtenidos son
paramétricos o no paramétricos, esto con el fin de aplicar el coeficiente de correlacion
adecuado. Se muestra en la tabla 3 los resultados, y al tener mas de 50 casos, se considera
la prueba de Kolmogorov, por lo que al tener un p valor de 0.00, se determiné que los
datos no tienen una distribucion normal por lo que se debe aplicar el coeficiente Rho de

Spearman si se quiere evaluar correlacion.
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Tabla 3
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov ? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Calidad de 0.249 132 0.000 0.563 132 0.000
servicio
Satisfaccion 0.164 132 0.000 0.854 132 0.000
del cliente
Lealtad del 0.230 132 0.000 0.714 132 0.000
cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: La prueba de normalidad se basa en el p value o sig.

Finalmente se determind la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion y
lealtad del cliente, aplicando el estadistico Rho de Spearman para medir si las variables

tienen una relacion positiva significativa.

Plan de procesamiento y analisis de datos
Con los datos cuantitativos recopilados mediante el cuestionario se usé el software libre
SPSS para organizar los datos y mediante la estadistica descriptiva presentar la
informacion de las variables en estudio, asi como calcular el grado de correlacion entre

las variables y sus respectivas dimensiones.

Consideraciones éticas.
Para llevar a cabo la presente investigacion se solicitd autorizacion a la clinica. Se
respetara el pedido por parte de ellos de no hacer pablica su razdn social para mantener
la confidencialidad de sus datos, por lo que en la investigacion serd nombrada como una

clinica de fertilidad.

RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados

Para el primer objetivo, se evalu6 la calidad de servicio, con una media de 4.47 como se
observa en la tabla 4, lo que refleja un nivel general alto (4) segun la escala de Likert.
Destaca que es la variable con mayor media de las 3 evaluadas, reflejado en la dimension
tangibles (4.51) debido a que la clinica invierte en equipo médico moderno, y mantiene en

Optimas condiciones la infraestructura, brindando espacios adecuados. La dimension
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confianza es la mas alta (4.55), debido a que el personal esta capacitado en atencion al

cliente, por lo que los pacientes perciben una calidad alta en todo el servicio brindado.

Tabla 4

Estadisticos calidad de servicio

N Valido 132
Media 4.47
Moda 5
Desv. Desviacion 0.895
Minimo 1
Maximo 5

Nota: Encuesta 2021

Se observa en la figura 1 que, el 60.61% y el 34.85% de encuestados reflejan un nivel muy
alto y alto respectivamente, lo que confirma una buena percepcion de la calidad. Sin
embargo, resalta que el 4.55% lo califica de muy bajo, debido a la desaprobacion de
algunos clientes a causa de complicaciones para programar sus citas de control, debido a
que los médicos de Lima que les atendieron en un inicio, no tienen disponibilidad de fechas
para atenderlos, llegando a aplazar algunas citas por varios dias. Esto causa que la
dimension responsabilidad sea la méas baja (4.14).

Figura 1.
Nivel de calidad de servicio

&0

40

20

9]

Wuy bajo Alto Muy alto
Nota: Encuesta 2021

Para el segundo objetivo se determind el nivel de satisfaccion del cliente con los resultados
mostrados en la tabla 5. Se tiene media de 4.08, es decir un nivel general alto (4) segun la
escala de Likert. Esta buena satisfaccidn se percibe debido a que la clinica logra el objetivo

final de la cliente, asistiéndola hasta quedar embarazada. El resultado final en este tipo de
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servicios es muy importante y es determinante para que un cliente quede satisfecho.
Ademas, la clinica se preocupa por ofrecer un buen servicio post venta, dando
recomendaciones de cuidados para la nueva madre, asi como ofrecerle atencion especial

para su parto o ante imprevistos.

Tabla 5
Estadisticos satisfaccion del cliente
N Valido 132
Excluido 0
Media 4.08
Moda 4
Desv. Desviacion 0.862
Minimo 1
Maximo 5

Nota: Encuesta 2021

También en la figura 2 se puede observar que el 46.97% de encuestados reflejan una
satisfaccion alta, seguido de un nivel muy alto con el 33.33% de los casos, lo que demuestra
que los clientes estan satisfechos con el servicio recibido. No obstante, en esta variable se
observa encuestados con satisfaccion media, baja y muy baja; esto debido a que algunos
clientes no quedan del todo conformes con su programacion de citas de control a causa de
la poca disposicion de tiempo de los médicos tratantes, ademas de que algunas madres
perciben un precio alto en los servicios,

Figura 2.
Nivel de satisfaccion del cliente

50
40
30
20

10

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
Nota: Encuesta 2021
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Para el tercer objetivo se determind el nivel de lealtad del cliente con los resultados
obtenidos en la tabla 6. Se tiene una media de 4.39 determinando asi un nivel alto (4) segln
la escala de Likert. Esto se da debido a que las clientas que lograron quedar embarazadas
cuentan su buena experiencia a la familia y amigos, recomendando a que se atiendan en la
clinica. Incluso, cuando la cliente piensa en tener otro hijo, opta por solicitar los mismos

servicios en la clinica, para asi asegurar un embarazo exitoso.

Tabla 6
Estadisticos lealtad del cliente
N Valido 132
Excluido 0
Media 4.39
Moda 5
Desv. Desviacion 0.797
Minimo 1
Maximo 5

Nota: Encuesta 2021

En la figura 3 se observa que, aunque el 49.24% y el 46.21% de los encuestados reflejen
una lealtad muy alta y alta respectivamente, el 3.03% de casos tiene una lealtad muy baja
y el 1.52% media. Estas clientes son aquellos que su cuerpo no evoluciona bien con el
tratamiento, no logrando los resultados esperados, por lo que no estan dispuestos a volver

a solicitar los servicios de la clinica.

Figura 3.

Nivel de lealtad del cliente
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Para el cuarto objetivo se realiza la prueba de correlacion con el coeficiente Rho de
Spearman entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente obteniendo como
resultado un coeficiente de 0.559, es decir la calidad y la satisfaccién tienen una correlacion

positiva moderada.

Si bien hay relacidn entre las variables, esta no es muy alta ya que se observo que la

satisfaccion depende mas del resultado final antes que de la calidad de servicio.

Tabla 7
Correlacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion
servicio del cliente

Rhode  Calidadde Coeficiente de correlacion 1,000 ,559™
Spearman Servicio Sig. (bilateral) : ,000
N 132 132

Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,559™ 1,000

del cliente  Sig. (bilateral) ,000 :

N 132 132

Nota: Correlacion para datos paramétricos

Esto también se ve en la figura 4, donde la distribucion de las respuestas tiene una tendencia
positiva y se concentran en niveles altos, pero algunos casos se alejan de la tendencia,
siendo representados por clientes que observan una alta calidad en el personal y equipos
gue usan, pero no se sienten satisfechos a causa de los problemas para programar su cita o

por no lograr quedar embarazada.
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Figura 4.
Distribucion resultados para la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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Nota: Resultados de las encuestas

Para el quinto objetivo se evalu6 la correlacion entre la calidad de servicio y la lealtad del
cliente, obteniendo un Rho de Spearman de 0.459. Esto refleja que estas variables también

tienen una correlacion positiva moderada.

Se puede afirmar que la calidad influye en la lealtad, pero se observa que el resultado final
es el factor que maés influye, sobre todo al ser procesos costosos y que probablemente sean

realizados por Unica vez en la vida.

Tabla 8
Correlacion de calidad de servicio y lealtad del cliente

Calidad de Lealtad del

Servicio cliente
Rhode  Calidadde Coeficiente de correlacion 1,000 459"
Spearman Servicio Sig. (bilateral) : ,000
N 132 132
Lealtad del ~ Coeficiente de correlacion 459" 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 132 132

Nota: Correlacion para datos paramétricos

Ademas, se obtuvo como resultado un coeficiente menor que en las variables anteriores
por lo observado en la figura 5, ya que, aunque las respuestas también estan concentradas

en niveles altos, no se puede verificar una linea de tendencia clara.



Figura 5.
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Discusion

El estudio tuvo como objetivo general determinar la influencia de la calidad de servicio en
la satisfaccion y lealtad del cliente en la clinica en estudio, y aunque se esperaria que las
variables estén altamente relacionadas, se obtuvo niveles de correlacion moderados, por lo

que es importante analizar los resultados para una mejor toma de decisiones en la empresa.

Como base tedrica para medir los niveles de las variables, se usa el modelo planteado por
Silva et al. (2021), sustentando el uso del modelo SERVPERF como el ideal para medir la
variable Calidad de Servicio de forma préactica. Esta metodologia es usada en la mayoria
de investigaciones, y define como factores de la calidad la confiabilidad, los elementos
tangibles, responsabilidad, confianza y empatia de la empresa hacia el cliente, a través de
un cuestionario en base a la escala de Likert. Lo importante de este méetodo es que pueden
ser aplicados a una gran variedad de productos y servicios, ademas que sus resultados
pueden ser relacionados y comparados con el nivel de otras variables como la satisfaccion

y lealtad, siempre que sean medidos a través de cuestionarios con la misma escala.

Otros autores recomiendan la aplicacion de métodos mas complejos. Fontalvo et al. (2020)
plantea que la calidad se evalta en base al proceso de atencion, esto a través del método
Seis Sigma, donde evaltan el desempefio de la empresa en: la recepcion del cliente, la
asignacion de un personal (o varios), presentacion y forma del producto o servicio, acciones
en base a la respuesta del cliente y la compra efectiva. Mediante ecuaciones estadisticas se
determina el rendimiento de los elementos de la empresa, estimando un nivel de calidad,
lo cual ayuda a entender la variable para mejorar los procesos de la empresa, pero no es

muy Util si se quiere relacionar la calidad con otras variables.

En el primer objetivo se obtuvo un nivel de calidad alto, con una media de 4.47, siendo que
el 60.61% de las encuestadas perciben un nivel muy alto de la variable. Este resultado se
debe los tangibles y confianza, ya que la clinica ha invertido considerablemente en equipos
médicos con tecnologia de punta y en capacitar a su personal en atencion al cliente, ambas
dimensiones claves para una buena percepcién de calidad. Este resultado es esperado
puesto que en la mayoria de clinicas privadas hay una gran competencia, por lo que se tiene
que invertir en mejorar el servicio. Esto va acorde con Fajardo et al. (2018) y Pedraja et al.
(2019), quienes con medias de 4.325 y 4.62, reflejan una calidad alta gracias a la inversion
en comprar equipos modernos y a un plan de mantenimiento. Ademas, ofrecen seguimiento
constante del paciente, dando asistencia antes, durante y después de haber brindado el

servicio requerido por el cliente, lo cual también ofrece la clinica de fertilidad.



23

En cambio, Maggi (2018) muestra una calidad media de 3.2 en un hospital, debido a la
infraestructura deteriorada y a que el 30% estad de acuerdo en que no cumplen lo que
prometen. Mientras que Pérez (2018), identificd que el 45.9% de pacientes de un hospital
percibio6 un nivel medio de calidad y el 37.6% un nivel bajo; esto debido a que en hospitales
la atencidn no es personalizada, los equipos estan deteriorados porque no son cuidados

correctamente, y sobre todo hay largos tiempos de espera.

Por tanto, comparando con el modelo presentado por Silva et al. (2021) que obtuvo en su
poblacion una calidad muy alta con una media equivalente a 4.53, se encuentran resultados
similares, demostrando que con una adecuada inversién en infraestructura, equipos y

capacitacion en el personal se puede lograr una buena percepcion de calidad.

En cuanto al segundo objetivo, se observé un nivel alto de satisfaccion del cliente con una
media de 4.08, siendo que el 46.97% de encuestadas tienen un nivel de satisfaccion alto y
un 33.33% un nivel muy alto. Se observa que la satisfaccion estd muy relacionada al
resultado final, es decir, a quedar embarazada. De la misma forma, Ramos et al. (2020)
hizo un estudio en una clinica de estética, rubro donde también el resultado es muy
importante, obteniendo una satisfaccion del 95% en nivel media y 5% baja, esto debido a
que, aunque la infraestructura, equipos y la atencion eran de primer nivel, diferentes
perspectivas de la moda generan gue los resultados no han sido los esperados por sus

clientes, lo que hace caer enormemente la satisfaccion.

En cambio, en instituciones que ofrecen servicios generales, la satisfaccion se debe mas a
la calidad. Tales son los casos de Pérez (2018) y Adrianzén (2020), quienes identificaron
que el 58.7% y 48% de sus encuestados respectivamente estan insatisfechos por la mala
calidad que el hospital brinda y aunque de igual manera sean atendidos, no se sienten

comodos con el ambiente.

En tanto Silva et al. (2021) obtuvo también un nivel muy alto de satisfaccion con una media
equivalente a 4.54, aunque al tratarse de una empresa de servicios, esto se debi6 a la buena

calidad de servicio que logré cumplir las expectativas de los clientes.

Para el tercer objetivo se evalUa la lealtad, obteniendo un nivel alto con una media de 4.39,
siendo que el 49.24% de clientas tienen un nivel muy alto de lealtad, sequido del 46.21%
con un nivel alto; todo esto relacionado al logro del resultado que permite que los clientes
recomienden la clinica de fertilidad; sin embargo, a diferencia de las variables anteriores,

la lealtad no es muy estudiada puesto que requiere de mas tiempo y recursos para
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comprobar que los clientes regresen a solicitar otra vez el servicio y cuales son las razones
por la que lo hacen. Se encuentran casos como el de Ashraf et al. (2020) que observaron
niveles de lealtad altos, con una media equivalente de 4.51, gracias a la buena calidad de
servicio, pero sobre todo debido a promociones que abaratan sus precios y convencen al
cliente de permanecer con la empresa. Por ultimo, Paripanca (2019) estudio la calidad y
satisfaccion de un hospital, concluyendo que estas variables no necesariamente generan la
lealtad del cliente, debido a que en un servicio basico como la salud, son mas importantes
factores como la cercania del lugar de residencia de los clientes o la cantidad de servicios

clinicos que ofrezcan.

También se observa resultados distintos en el modelo propuesto por Silva et al. (2021),
obtuvo una lealtad alta, equivalente a 4.43, el nivel mas bajo de las 3 variables debido a la
alta competencia en el sector servicios, teniendo el riesgo de perder clientes por algan error
en el servicio. Por tanto, es importante reconocer bien el factor que define la lealtad para

el tipo de cliente de la clinica, asi mantener un nivel alto.

Como cuarto objetivo se evalla la correlacion de la calidad y satisfaccion, encontrando
una correlacién positiva moderada, con un Rho de Spearman de 0.559, esto debido a que,
para los clientes de una clinica de fertilidad, el resultado final es mas importante para su
satisfaccion; sin embargo, es importante que la calidad se cuide. Se puede encontrar casos
donde a pesar que la calidad de servicio sea alta, la satisfaccion no lo es, como la poblacion
de Ramos et al. (2020) con la clinica de estética, donde al relacionar ambas variables se
obtiene un Rho de Spearman de: 0.533, por la deficiencia de resultados a pesar de la alta
calidad. También Torres (2020) evalud un centro odontoldgico en el cual determiné que el
nivel de calidad era medio con tendencia a la baja, ya que no tenia suficiente capital para
invertir en nuevas tecnologias o mejorar la infraestructura; sin embargo, la habilidad del
profesional era muy buena, logrando que los clientes queden satisfechos, generando asi que

la relacion de ambas variables sea menor, con un Rho de Spearman de 0.414.

En cambio, para servicios médicos generales con resultados asegurados como el de Pérez
(2018), encontro que la calidad esta muy relacionada con la satisfaccion, con coeficientes
0.75 respectivamente, reflejado en que la baja calidad del hospital publico que estudia,

genero baja satisfaccion en sus clientes.

Esto también se observa en el modelo de Silva et al. (2021), donde se tiene una correlacién

de 0.82 gracias a que la buena calidad de atencion que genero la satisfaccion de sus clientes.
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Por tanto, es importante que identificar el tipo de producto o servicio que se ofrece para

comprender el tipo de relacion de estas variables.

Por ultimo, en el quinto objetivo, las variables calidad de servicio y lealtad obtuvieron una
correlacion de 0.459, esto se debe a la misma razon, la lealtad de un cliente en este tipo de
servicios esta mas ligado al resultado final. Caso similar es el de Ashraf et al. (2020) donde
al evaluar clientes de una aerolinea, identificaron que el factor principal para la lealtad son

los precios, por lo que la calidad y lealtad tienen una correlacion de 0.5.

Por el contrario, para la poblacion de Silva et al. (2021) donde los resultados estan
asegurados, hay una mayor relacién entre estas variables, mostrando una correlacion de
0.803. Asi que nuevamente se determina la importancia de conocer el tipo de cliente de la

empresa para conocer los factores que mas se relacionan con la lealtad.

Por tanto, a pesar que se observa niveles altos de calidad, satisfaccion y lealtad, el estudio
aporta resultados y analisis que demuestran que hay mas variables que una empresa debe
estudiar para lograr tener éxito. Es importante entonces tomar en cuenta los factores que
valoran mas los clientes, para asi tomar las medidas adecuadas que permitan mantener el

nivel alto en las 3 variables.
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CONCLUSIONES
La investigacion determind que la calidad de servicio tiene una influencia positiva moderada
en la satisfaccion y lealtad del cliente de la clinica de fertilidad, esto debido a que se
identifico en las pacientes que su percepcion de calidad es alta, pero su satisfaccion y

posterior lealtad dependen de los resultados que obtuvieron en el tratamiento.

Se determind un nivel de calidad de servicio alto reflejado en la calificacion elevada en las
dimensiones confianza y tangibles, esto debido a la atencion profesional y amable de parte
del personal de la clinica, asi como a la inversion que realiza para adquirir equipo médico de

Gltima tecnologia y dar mantenimiento constante a la infraestructura.

Se determind un nivel de satisfaccion del cliente alto, pero en menor nivel que la calidad de
servicio. Esto es causado por la dimension responsabilidad, debido a que se identificaron
algunos casos de clientas no muy satisfechas e inconformes porque tuvieron dificultades

para programar sus citas con los médicos, ya que tenian disposicion limitada de tiempo.

Se determind un nivel de lealtad del cliente alto, esto se debe a que los resultados de la clinica
son positivos y la lealtad se produce cuando la clienta culmina su tratamiento logrando

quedar embarazada, y asi recomienda la clinica.

Se determiné que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente tienen una correlacion
positiva moderada, esto debido a que las clientas mantienen su confianza en la clinica, sin
embargo, la expectativa de quedar embarazada puede influir mas en su percepcién de

calidad.

Se determiné que la calidad de servicio y la lealtad del cliente tienen una correlacion positiva
moderada, siendo menor que la relacién con la satisfaccion debido a que la lealtad esta méas
relacionada al resultado final, siendo muy importante que la cliente quede embarazada
saludablemente para que sus comentarios sean positivos, recomiende a la clinica y en caso

quiera quedar nuevamente embarazada, se contacte nuevamente para solicitar los servicios.



27

RECOMENDACIONES
Aplicar instrumentos de recoleccion de informacién como encuestas de satisfaccion y focus
group a las clientas de la clinica para entender mas a detalle los factores que son méas

relevantes en su publico objetivo y poder ofrecerles un mejor servicio.

Se recomienda mejorar la responsabilidad con el cliente, solicitando mayor tiempo de
disponibilidad de los médicos, organizando mejor sus horarios e informando adecuadamente
a las clientas la disponibilidad de las citas para evitar tiempos de espera largos o cambios en

las citas programadas.

Enfatizar en la capacitacion del personal de la clinica en atencién al cliente. Esto para
comprender la sensibilidad de una madre embarazada y asi mejorar la empatia con las

pacientes, logrando que puedan sentirse satisfechas por el trato especial.

Fortalecer las estrategias de seguimiento a la paciente, aplicando un cuestionario rapido en
cada control que registre el estado emocional de la clienta, para que, cuando quede
embarazada y dé a luz, se le felicite y se le muestre el proceso que pasé con la clinica a modo

de historia de éxito.

Mantener actualizados y seguir invirtiendo en equipos médicos y en infraestructura, para

seguir fomentando satisfaccion en el cliente a traves de la percepcion de calidad.

Informarse y mejorar los procesos de fertilizacion, asi como capacitar a los médicos en los
métodos modernos y confiables, con el objetivo de mejorar el indice de clientes que

quedaron embarazadas y asi, asegurar la satisfaccion y lealtad de la cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1
Cuestionario
Estimada clienta de la clinica:

El cuestionario se desarrolla en busqueda de analizar la calidad de servicio que ofrece la clinica
a sus clientes para asi mejorar y lograr su satisfaccion, mejorando asi la relacion clinica-cliente.
Por esto, agradeceriamos pueda dedicar 5 minutos para responder cada pregunta segun su
experiencia con los servicios de fertilidad.

Sus respuestas se registran de forma andnima y serdn utilizadas netamente para fines
académicos y para mejorar los servicios de la clinica. Al responder la encuesta autoriza a usar
la informacién obtenida para su analisis.

Muchisimas gracias por su colaboracion.

Edad:
Nivel de instruccién culminado:
Secundaria Superior Superior Maestria Doctorado
técnico universitario

Nivel de ingresos:
Menosde S/ | De S/ 1001 | De S/ 2001 | De S/ 3001 | De S/ 4001 | De S/ 5001
1000 a S/ 2000 a S/ 3000 a S/ 4000 a S/ 5000 a més

Tiempo de tratamiento (en meses):

El tratamiento tuvo resultado

Marcar con una X del 1 al 5 segln el grado en que esta de acuerdo con la afirmacion, siendo:
1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4: De
acuerdo y 5: Totalmente de acuerdo

Calidad de servicio

Tangible 1 2 3 4 5

1 | Los equipos de la clinica son modernos

2 | Las instalaciones y ambientes de la clinica son
visualmente atractivas

3 | El personal esta bien vestido, se ve limpio, ordenado y

profesional
4 | Laclinica se ve ordenada y limpia
Confiabilidad 1 2 3 4 5
5 | El servicio se realiza en el tiempo que te informaron que

duraria

El médico tiene interés de resolver tus problemas

El médico que te atiende te brinda un buen servicio

La atencidn se brinda en un tiempo razonable

O 0N

El médico se esfuerza por lograr resultados
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Responsabilidad 5
10 | Te informan el tiempo de espera para tu consulta
11 | Tomando en cuenta la cantidad de clientes de la clinica,
consideras que te atiende rapido
12 | El personal en general siempre esta dispuesto a ayudarte
13 | El personal en general atiende tu solicitud rdpidamente
Confianza 5
14 | El médico te inspira confianza
15 | Se siente segura y tranquila al hablar con el médico
16 | El médico es educado y cortés
17 | El médico esta capacitado para brindarte tratamiento
Empatia 5

18

El médico te brinda atencion personalizada

19

El personal en general esta atento para atenderte

20

El personal en general atiende todas tus consultas

21

El personal en general muestra interés genuino en
atenderte

22

El horario de atencion de la clinica es adecuado

Satisfaccion del cliente

23

En general, estoy satisfecha con el servicio que recibi de
la clinica

24

La atencién que me dieron en la clinica cumplié con mis
expectativas

25

El tratamiento dado por la clinica logré el resultado

Lealtad del cliente

26

Tengo la intencion de continuar solicitando los servicios
de la clinica

27

Recomendaria la clinica a otras personas

28

Comentaria cosas positivas de la clinica

29

Prefiero esta clinica antes que otra aunque me ofrezcan
las mismas condiciones
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Tabla 8
Matriz de consistencia
Problema Objetivos Variable Dimension Instrumentos
¢ Cémo Objetivo general Variable independiente _ Tipo y disefio
influye la  Determinar la influencia de la calidad de servicio en la Calidad de servicio Tangibles Correlacional,
calidad de satisfaccion y lealtad del cliente de una clinica de o cuantitativa, no
servicioen fertilidad en Chiclayo, 2021 Confiabilidad experimental
_ la ., Objetivos especificos Responsabilidad transversal
satisfaccion Determinar el nivel de calidad de servicio en una clinica
y lealtad g fertilidad en Chiclayo, 2021 Confianza  oblacion: 200
del cliente  Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en una clientes
deuna clinica de fertilidad en Chiclayo, 2021 ) Muestra: 132
clinicade Determinar el nivel de lealtad del cliente en una clinica Empatia clientes
fertilidad de fertilidad en Chiclayo, 2021 Variable dependiente MUEStre_O': ]
on Determinar la influencia de la calidad de servicio en la Satisfaccion del cliente  S2tistaccion del PrOba_t)l|l§t|CO
Chicl satl_sfaccmn del cliente en una clinica de fertilidad en cliente aleatorio simple
ICIAY0,  chiclayo, 2021
20217 Determinar la influencia de la calidad de servicio en la  variable dependiente Procedimiento:
lealtad del cliente en una clinica de fertilidad en Chiclayo, Lealtad del cliente Encuestas
2021 SERVPERF
Hipotesis Procesamiento:
H1: La calidad de servicio tiene una relacion Lealtad del  E£qiadistica
significativa con la satisfaccion del cliente cliente correlacional en
H2: La satisfaccion del cliente tiene una relacion SPSS y Excel

significativa con la lealtad del cliente
H3: La calidad de servicio tiene una relacion
significativa con la lealtad del cliente

Fuente: Elaboracion propia



