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RESUMEN

En la actualidad el uso de las estrategias de marketing relacional comprende una
herramienta esencial para las clinicas odontoldgicas porque contribuyen en el logro
de fidelizacion de clientes. Por ende, el presente estudio tuvo por objetivo general
determinar cual es la relacion entre el marketing relacional y la fidelizacion de clientes
de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco — 2023; por lo cual se ha
efectuado bajo el nivel correlacional de tipo basico que cont6 con la participacion de
132 clientes lo cuales han sido determinados bajo las precisiones del muestreo
probabilistico, los datos han sido recogidos a través de dos cuestionarios que han
pasado por un proceso de validez y confiabilidad. Los resultados evidencian que las
dimensiones de marketing relacional si guardan relacion significativa con la
fidelizacion de clientes; por lo que se concluye que el uso de estrategias de marketing
relacional si tiene relacion significativa con la fidelizacion de clientes; es decir el uso
de estrategias de mantener servicios de postventa, mantener contacto con el cliente,

fomentar el sentimiento de pertenencia mejoraran la fidelizacién de clientes.

Palabras claves: marketing relacional, fidelizacion de clientes, satisfaccion, valor del

cliente.

Vi



SUMMARY

Currently, the use of relationship marketing strategies is an essential tool for dental
clinics because they contribute to achieving customer loyalty. Therefore, the general
objective of this study was to determine the relationship between relationship
marketing and customer loyalty at the Quality Dent Dental Clinic in Cusco, 2023.
Therefore, the study was conducted using a basic correlational approach with the
participation of 132 clients, who were determined using the precisions of probability
sampling. Data was collected through two questionnaires that underwent a validity
and reliability test. The results show that the dimensions of relationship marketing do
have a significant relationship with customer loyalty. Therefore, it is concluded that
the use of relationship marketing strategies does have a significant relationship with
customer loyalty; that is, the use of strategies to maintain after-sales service, maintain

customer contact, and foster a sense of belonging will improve customer loyalty.

Keywords: relationship marketing, customer loyalty, satisfaction, customer value.
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INTRODUCCION

Actualmente, las clinicas dentales se destacan por construir conexiones solidas y
personalizadas con sus clientes a través del marketing relacional. Las actividades
que realizan van mas alla de crear una atmésfera calida y acogedora, donde los
clientes no son solo nombres en un historial, sino personas valiosas con necesidades
y preferencias Unicas. Desde recordar cumpleafios y fechas especiales hasta ofrecer
promociones y llamadas de seguimiento después de las citas, la atencion al detalle
y el toque personal de la clinica dental los distingue en la competitiva industria dental.
Los clientes se sienten parte de una comunidad solidaria, en lugar de una cita mas

con el dentista, lo que fomenta la lealtad y la confianza en los servicios de la clinica.

El presente trabajo analizo la relacion que existe entre el marketing relacional y la
fidelizacion de clientes de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco. La

investigacion esta estructurada en seis capitulos detallados de la siguiente forma:

El capitulo I, aborda el planteamiento del problema, donde describimos la situacién
problematica, formulamos el problema, justificamos la relevancia del estudio y

establecimos los objetivos a alcanzar.

En el capitulo II, desarrollamos el marco te6rico conceptual relacionadas con el
marketing relacional y la fidelizacion de clientes, asi como el marco conceptual y los

antecedentes empiricos de la investigacion.

En el capitulo 1ll, presentamos las hipoétesis formuladas y la identificacion de

variables e indicadores; asi como su operacionalizacion.
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En el capitulo 1V, detallamos la Metodologia utilizada en la investigacion, incluyendo
el ambito de estudio, el tipo de investigacion, la unidad de analisis, la poblacién,

muestra de estudio, las técnicas de recoleccion y andlisis de informacion.

En el capitulo V, presentamos los resultados y discusion de la investigacion del
marketing relacional y fidelizacion del cliente, asi como la prueba de hipétesis y su

discusion.

En el capitulo VI, proponemos un plan de marketing relacional y fidelizacién de
clientes, que incluye un analisis situacional, el publico objetivo, un analisis DAFO de
la Clinica Dental Quality Dent, los objetivos del plan, las estrategias a implementar y

una propuesta de catalogo de productos y servicios.

Finalmente, presentamos las conclusiones pertinentes, las recomendaciones, la

bibliografia y los anexos correspondientes.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacion problematica

A nivel empresarial, los servicios odontolégicos han mostrado un crecimiento
constante, donde el papel de las estrategias de marketing ha sido fundamental para
atraer clientes, con un enfoque en la prestacion de un servicio de calidad que se
caracteriza por buscar la fidelizacion de clientes. Las clinicas dentales y
consultorios han identificado el marketing relacional como una estrategia
importante para gestionar adecuadamente sus necesidades y las de sus clientes,
estableciendo una comunicacién asertiva que permite ganar su confianza, lealtad y

conservarlos a largo plazo.

La pandemia Covid-19 ha influido en el desarrollo del marketing relacional.
Antes, el marketing tradicional sélo se enfocaba en conseguir nuevos clientes y
obtener beneficios a corto plazo, mas no en mantener clientes fidelizados por

encima de la captacion de nuevos clientes.

En el &mbito internacional, la investigacion de Holiguino y Gémez (2021)
sostiene que satisfacer las necesidades de los clientes potenciales es un desafio,
debido a que cada persona es Unica y sus requerimientos varian. Por lo tanto, el
marketing relacional busca mantener relaciones duraderas con los clientes
mediante estrategias que ayudan a lograr la fidelizacién. Un cliente fidelizado
asegura la continuidad y desarrollo de la organizacion, que viene a ser el propésito

principal de cualquier empresa.



A nivel nacional, en Perd, en el contexto de la pandemia, que afect6 a toda
la economia peruana, las distintas empresas, como también las clinicas dentales,
han experimentaron una disminucion en el numero de clientes debido al temor de
contagios, lo que tuvo impacto en sus ingresos. Ante esta situacion, las clinicas se
vieron en la necesidad de buscar nuevos canales de interaccion con sus clientes
actuales y potenciales, viendo en el marketing relacional una herramienta efectiva

gue podria ayudarlos a construir relaciones duraderas con sus clientes.

En un ambito local, se precisa que la ciudad de Cusco esta marcada por un
crecimiento constante en diversos sectores, especialmente en servicios como la
salud, el turismo y la gastronomia. Este entorno dindmico presenta tantas
oportunidades como desafios para las empresas locales, incluidas las clinicas
dentales. La pandemia de COVID-19 obligd a muchas de estas empresas a
adaptarse rapidamente a nuevas realidades, lo que ha resaltado la importancia de
adoptar estrategias de marketing relacional y fidelizacion de clientes, (Ministerio de

Comercio Exterior y Turismo del Peru., 2021).

El marketing relacional se ha vuelto fundamental para el éxito a largo plazo
en un contexto competitivo y cambiante. Al enfocarse en la satisfaccién del cliente
y en la creacién de experiencias positivas, las clinicas dentales y otros negocios
pueden mejorar la lealtad de sus consumidores, asegurando asi su fidelidad y

crecimiento en el futuro (Gomez, LT y Uribe, J., 2016).

En este contexto, surge la necesidad de investigar la situacion en la Clinica
Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco, donde hemos observado a través de la
base de datos de Dentalink, la falta de fidelizacion de sus clientes y una gestion

inadecuada de marketing relacional.



Uno de los problemas mas evidentes es el uso deficiente de estrategias para
mantener a sus clientes, asi mismo, la clinica no se enfoca en gestionar
adecuadamente a sus trabajadores, sus clientes, ni expectativas que estos puedan

tener, permitiendo que otros centros odontoldgicos los atraigan de mejor manera.

Ademas, el proceso de fidelizacion es deficiente; en las visitas a la clinica se
ha observado que, los clientes inician tratamientos en especialidades como
endodoncia, implantologia y ortodoncia. Sin embargo, no regresan, lo que evidencia

como el servicio solo se adquiere una vez, afectado asi su rentabilidad.

Segun los registros de la clinica, en 2023 se atendieron a 1000 clientes, de
los cuales solo 30% ha retornado, esto indica una baja tasa de retencion de clientes,
posiblemente debido a una comunicacién inadecuada de los servicios y beneficios
de la clinica. Ademas, los trabajadores no realizan un seguimiento efectivo de la
experiencia del cliente ni fomentan la confianza, aspectos fundamentales del
marketing relacional. Estos problemas han generado una baja fidelidad hacia la

marca y una pérdida de oportunidades para consolidar la relacién con los clientes.

Por lo tanto, si la Clinica Dental Quality Dent no implementa mejoras en sus
estrategias de marketing relacional, es probable que experimente una disminucion
progresiva en su base de clientes. La inadecuada fidelizacién, combinada con una
comunicacion débil sobre sus servicios, puede llevar a que los clientes opten por
otras clinicas de la competencia que ofrecen experiencias mas satisfactorias y

accesibles.

Para mitigar este escenario, la Clinica Dental Quality Dent debe implementar
medidas de control que le permitan evaluar y aplicar estrategias de marketing

relacional de manera continua para lograr la fidelizacion de sus clientes.



1.2. Formulacion del problema
a. Problema general

¢, Cual es la relacion entre el marketing relacional y la fidelizacion de clientes

en la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco - 20237
b. Problemas especificos

PE1: ¢(Como es el marketing relacional de la Clinica Dental Quality Dent de

la ciudad del Cusco - 20237

PE2: ¢Como es la fidelizacion de clientes de la Clinica Dental Quality Dent

de la ciudad del Cusco - 20237

PE3: ¢Cual es la relacion entre las estrategias de marketing relacional y la
fidelizacion de clientes de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad

del Cusco - 20237
1.3. Justificacion
a. Tedrica

Los datos recabados en la investigacion contribuyeron al estado de arte de
las variables analizadas, asimismo este estudio puede ser considerado como un
estudio previo para futuros académicos que deseen analizar los contextos

odontoldgicos a través del marketing relacional y la fidelizacién de clientes.
b. Metodoldgica

Para lograr los objetivos de estudio, se analizo la base de datos denominada
“Dentalink”. Ademas, se utilizaron instrumentos de medicion que permitieron
recoger las percepciones de los clientes a través de un cuestionario que mantiene

los estandares de la credibilidad y facilidad de uso.



c. Practica

Este presente estudio tiene caracter practico debido a que contribuye a dar
soluciones adecuadas a la problematica existente de marketing relacional y
fidelizacion de clientes a través de sugerencias concretas que puedan ser puestas

en practica sin ninguna limitacion.
d. Social

La contribucion social de la investigacidon radica en solucionar las
deficiencias existentes en la Clinica Dental Quality Dent que tiene como
beneficiarios directos a los clientes quienes conforman parte de la sociedad.
Ademas, tiene trascendencia en la sociedad porque el mundo actual requiere
conocer como el marketing relacional contribuye en la fidelizacion de los clientes y

asi lograr implementar estrategias de marketing relacional eficientes y efectivas.



1.4. Objetivos
a. Objetivo general

Determinar la relacion entre el marketing relacional y la fidelizacion de

clientes de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco - 2023.
b. Objetivos especificos

OEL1: Analizar el marketing relacional de la Clinica Dental Quality Dent de la

ciudad del Cusco -2023.

OE2: Describir la fidelizacion de clientes de la Clinica Dental Quality Dent de

la ciudad del Cusco - 2023.

OES: Establecer la relacion entre las estrategias de marketing relacional en
la fidelizacién de clientes de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad

del Cusco - 2023.



CAPITULO II
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1. Bases teoricas
2.1.1. Ley Estimulo-Organismo-Respuesta

Arancibia (2008) La Ley Estimulo-Organismo-Respuesta (EOR) es un
principio que explica cémo los organismos (incluidos los seres humanos)
reaccionan a estimulos externos, produciendo respuestas especificas. Este modelo
fue propuesto inicialmente en el marco del conductismo, una corriente psicolégica

gue se centra en el estudio del comportamiento observable.
Componentes de la Ley EOR:

1. Estimulo (E): Es cualquier factor externo o interno que puede influir en el
organismo. Puede ser fisico, social, emocional o ambiental. Por ejemplo, un

sonido fuerte, un cambio de temperatura o una orden verbal.

2. Organismo (O): Es el individuo o ser vivo que percibe el estimulo. Este
componente incluye las caracteristicas internas del organismo, como sus
experiencias previas, emociones, necesidades y procesos cognitivos. En
algunos enfoques modernos, el organismo también incluye el procesamiento

interno del estimulo.

3. Respuesta (R): Es la reaccion observable que el organismo produce frente
al estimulo. Puede ser una accion fisica, una expresion emocional, o incluso

un cambio fisiolégico (como el aumento del ritmo cardiaco).



2.1.2. Teoriade las relaciones humanas

La teoria de las relaciones humanas surgiéo de un deseo de alcanzar una
productividad oOptima mientras se fomentaba una relacion armoniosa entre
empleador y trabajadores. Esta necesidad de un nuevo enfoque surgié de las
deficiencias de las teorias de la administracion clasica y cientifica, que priorizaban
la maximizacion de las ganancias a expensas de la explotacion de los trabajadores.
Esencialmente, la teoria de las relaciones humanas surgié como un movimiento
reaccionario, desafiando y oponiéndose a estas teorias gerenciales dominantes.

(Schanarch, 2017).

En el contexto empresarial, esto significa que las empresas deben centrarse
en crear interacciones positivas y significativas con sus clientes para cultivar
relaciones solidas. Al brindar un excelente servicio al cliente, mantener promesas y
desarrollar una cultura de servicio para satisfacer las necesidades de los clientes,
las empresas pueden crear una experiencia positiva y memorable. (Quifiones,

2012)

El propdsito de las relaciones humanas es mejorar la calidad de vida de
todas las personas en una sociedad. Los seres humanos son considerados como
seres sociales y necesitan relacionarse para sentirse felices. La teoria detras de
esto, se explora en la tesis empresarial que indica que los clientes de una empresa
se relacionen mejor entre si y con los trabajadores de la entidad, en consecuencia,

satisfacen las necesidades mas exigentes de cada uno de ellos. (Soria, 2004)

De esta manera, la teoria de las relaciones humanas y el marketing
relacional comparten una base comun en cuanto a la importancia de las relaciones
interpersonales, la comunicacion abierta, el compromiso y la confianza mutua.

Mientras que la teoria de las relaciones humanas se aplica principalmente en



contextos sociales y laborales, el marketing relacional adopta estos mismos
principios para construir relaciones duraderas entre las empresas y sus clientes.
Ambas teorias resaltan que el éxito de cualquier relacién, ya sea personal o
comercial, depende de la atencion continua, la empatia, la reciprocidad y el

compromiso con el bienestar mutuo.
2.1.3. Teoria del marketing relacional

El marketing relacional es un concepto relativamente nuevo, se deriva del
marketing de servicios y del marketing industrial; es responsable del cambio de

direccién de la corriente del marketing. (Reinares & Ponzoa, 2008)

Si bien constituye un paradigma novedoso en el &mbito del marketing, este
enfoque se caracteriza por priorizar la atencion y fortalecimiento de vinculos
duraderos entre el cliente y la empresa. Al reconocer a los consumidores como el
eje central de toda organizacion, este modelo propone una adaptacion proactiva de
las empresas a las necesidades y expectativas de su publico objetivo, fomentando

asi una integracion cada vez mas estrecha entre ambos. (Alet i Vilaginés, 2002)

En ese sentido, el marketing relacional es un concepto nuevo que ha ganado
mucha fuerza en los Ultimos afios, a medida que las empresas se han dado cuenta

de la importancia de construir conexiones soélidas con sus clientes.
2.1.4. Marketing relacional
A. Definicion de marketing

Arrascue (2019) manifiesta que el marketing implica la implementacion de
iniciativas estratégicas destinadas a ayudar a una organizacion a alcanzar sus

objetivos mediante la identificacion y anticipacion de las necesidades y preferencias
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de los consumidores, facilitando asi la entrega de productos y servicios para

satisfacer estas demandas.

Kotler y Armstrong (2013) sostienen que es un proceso complejo que
involucra aspectos sociales y administrativos, a través del cual los individuos y las
organizaciones adquieren los bienes y servicios deseados, creando e
intercambiando valor con otros. Dentro de un marco empresarial, el marketing se
ocupa principalmente de desarrollar relaciones mutuamente beneficiosas que

resulten en ganancias financieras.

Kotler (2008) indica que es el proceso estratégico de desarrollar un producto
que satisfaga las necesidades del cliente mediante el precio, la colocacion y la
promocién con el fin de crear intercambios de valor que compensen esas
necesidades. Ademas, el marketing se centra en mantener la satisfaccién del
cliente y establecer relaciones con la empresa a través de altos niveles de servicio

al cliente.
B. Mix de marketing de relaciones

Los pilares del marketing de relaciones representan los fundamentos sobre
los cuales se desarrollan las estrategias para alcanzar y satisfacer al cliente (Lépez
A. , 2020). Son esenciales para entender como posicionar y ofrecer productos o

servicios de forma eficaz. Los pilares mas importantes son:

1. Producto: Constituye el nacleo de cualquier estrategia de marketing, Su
propésito primordial es satisfacer las necesidades y resolver los
problemas de los clientes. Es fundamental que el producto ofrezca una
calidad superior, sea relevante para el publico objetivo y cumpla con las

expectativas generadas.
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2. Precio: El precio debe reflejar el valor percibido por el cliente y ser
competitivo en el mercado. Una estrategia de precios bien definida
puede atraer a los consumidores adecuados y posicionar la marca en un
segmento especifico. La fijacion de precios debe considerar factores

como el costo, la competencia y la disposicion de pago del cliente.

3. Plaza (Distribucidn): Este pilar asegura que el producto esté disponible
en el lugar y momento adecuado para el cliente. Incluye los canales de
distribucion (fisicos o digitales) y la logistica necesaria para que el cliente

pueda acceder al producto con facilidad.

4. Promocion: El objetivo primordial de la promocion reside en comunicar
y resaltar los beneficios y atributos distintivos de un producto al cliente

para generar interés y estimular la compra.

5. Personas: En marketing, las personas que representan a una empresa
son importantes para construir una buena experiencia. Este pilar incluye
la formacién, actitud y habilidades del personal de contacto directo con
el cliente, que influye en la percepcién de la marca y en la satisfaccion

del consumidor.

6. Procesos: Los procesos se refieren a todas las operaciones y sistemas
internos que influyen en la entrega del producto o servicio. Un proceso
optimizado garantiza eficiencia, calidad y consistencia, impactando

positivamente en la experiencia del cliente.

7. Posicionamiento: Este pilar define como se percibe la marca en la

mente del consumidor en comparacion con la competencia. El
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posicionamiento correcto crea una imagen solida, ayuda a diferenciarse

y conectarse emocionalmente con el cliente, generando preferencia.

Estos pilares, también conocidos como las 7P del marketing, son la base
para crear una estrategia integral que cubra todas las necesidades del cliente y del
mercado, buscando un equilibrio que permita a la empresa ser competitiva y

sostenible.
C. Definicién de marketing relacional

El marketing relacional es una forma de construir relaciones solidas y
significativas con sus clientes. Esto ayuda a las organizaciones a mejorar la calidad
de su servicio y construir relaciones duraderas con los clientes. (Kotler, 2008, pag.

71)

Es un proceso que ayuda a las empresas a construir relaciones con los
clientes. Asimismo, su objetivo es atraer y mantener a los clientes para lograr
beneficios a largo plazo tanto para el cliente como para la empresa. (Borroso Castro

& Martin Armario, 1999)

Para Lépez et al. (2008) el marketing relacional se sustenta como una forma
de generar vinculos estables y beneficiosos tanto para los clientes como para las

organizaciones.

Alcaide (2015) indica que el marketing relacional es una forma de gestionar
las relaciones con los clientes para crear un clima de respeto, comprension y
confianza. Es un proceso que tiene como objetivo crear relaciones entre una
organizacion y sus clientes, lo que puede ayudar a promover el dialogo y el

entendimiento.
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D. Dimensiones del marketing relacional

Tomando como referencia a Borroso y Martin (1999), pioneros en la
conceptualizacion del marketing relacional, este enfoque se articula en torno a tres
pilares principales: gestion de clientes, gestion de trabajadores y gestion de
expectativas. ElI marketing relacional no se centra en atraer nuevos clientes y
generar transacciones rentables, sino busca establecer beneficios a largo plazo,
creando relaciones soélidas y mutuamente beneficiosas entre la empresa y sus

clientes.

a. Gestion de clientes. La gestion de clientes implica construir vinculos
fuertes y perdurables. Esto se logra a través de una base de datos que
proporciona informacién precisa sobre cada cliente, como sus gustos y
preferencias.

e Relacion. Viene a ser el proceso de interaccion y conexién que una
empresa establece con sus clientes a lo largo del tiempo. Consiste
en construir un vinculo emocional personalizado con el cliente,

haciéndole sentir un ser unico y valorado.

e Informacion. La informacion sobre los clientes permite a las
empresas tomar decisiones mas acertadas y ofrecer experiencias
personalizadas. Al comprender las necesidades y preferencias de
los clientes, las empresas pueden ofrecer productos y servicios mas

adecuados.

e Compromiso. El compromiso del cliente es un vinculo emocional y
duradero que se manifiesta en un comportamiento repetitivo de

compra y en una defensa activa de la empresa.



14

b. Gestion de trabajadores. La gestion de trabajadores es un aspecto

importante que busca optimizar el potencial humano de una

organizacion. Al invertir en el desarrollo profesional y el bienestar de sus

trabajadores, las empresas fomentan un ambiente de trabajo positivo

que, a su vez, impulsa una mayor productividad y satisfaccion del cliente.

Trato. Un trato digno y respetuoso hacia los trabajadores no solo
incrementa su motivacién y compromiso, sino que también contribuye
a fortalecer la imagen de la empresa. Un trabajador bien tratado se
sentira mas motivado y comprometido, lo que se traducira en una
mejor atencion al cliente.

Comunicacién. Significa mantener una comunicacion efectiva entre
la empresa y sus colaboradores para garantizan que todos estén
alineados con los objetivos y puedan brindar una buena experiencia
al cliente.

Identificacién con la organizacién. Se refiere al grado en que los
trabajadores se sienten relacionados emocionalmente con la
empresa, compartiendo sus valores, misién y visién. Lo que se
traduce en una mayor disposicion a la hora de defender sus intereses

y brindar un servicio excelente al cliente.

c. Gestion de las expectativas. La gestidn de expectativas se centra en

todo aquello que un consumidor espera recibir de una empresa, producto

0 servicio. Son las percepciones previas, deseos y necesidades que un

cliente tiene y que se forman a partir de diversas influencias, como

experiencias previas, recomendaciones y promesas de la empresa.
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e Promesa. Es el compromiso que una empresa adquiere con sus
clientes, prometiendo ofrecerles un valor especifico y una
experiencia Unica. Este vinculo de confianza se construye a través
de interacciones significativas que cuando se cumplen de manera

consistente fomentan la lealtad y la fidelizacion.

e Interés. Es el vinculo emocional y duradero que un individuo
establece con una empresa, basada en la calidad del servicio y las
expectativas de los clientes ya que a través de ellas podemos

estudiar la satisfaccion de los clientes.

e Experiencia. Es el conjunto de interacciones que moldean las
percepciones, emociones y recuerdos del cliente. Al ofrecer
experiencias significativas y memorables las empresas fortalecen su

relacion con los clientes.
E. Caracteristicas del marketing relacional

Alcaide (2015) sefala que las principales caracteristicas del marketing

relacional son las siguientes:

a. Comunicacion directa y personalizada. Es fundamental para
mantener la marca en la mente del cliente, esto se logra a través de una
comunicacién periédica directa y adaptada al cliente a través de canales
digitales como el correo electrénico, asi como las ofertas y promociones

personalizadas.

b. Fidelizacion. Se centra en mantener a los clientes a largo plazo,
ofreciendo valor agregado y experiencias satisfactorias. En lugar de

centrarse Unicamente en la adquisicion de nuevos clientes.
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Conocimiento mutuo. La recopilacion y analisis de datos sobre los
clientes, permite a las empresas comprender sus necesidades,
preferencias y comportamientos. Esta informacion es fundamental para

personalizar y mejorar la experiencia del cliente.

. Pensamiento a medio y largo plazo. La planificacion estratégica en el

marketing relacional implica adoptar una perspectiva a largo plazo. Al
anticipar las necesidades futuras de los clientes y las tendencias del
mercado, las empresas pueden tomar decisiones informadas y construir

relaciones duraderas.

Por otro lado, Garcia (2004) sostiene que el marketing relacional presenta

una diversidad de caracteristicas. Entre las principales, destacan las siguientes:

a.

Interactividad. EI consumidor asume un papel activo en la relacién con
la empresa, iniciando y participando en las interacciones con los

productos o servicios.

. La memoria. Es la informacion detallada (base de datos) sobre los

clientes como su historial de compras y preferencias individuales que las

empresas almacenan para mejorar la experiencia del cliente

. La receptividad. Las organizaciones que escuchan de manera activa a

sus clientes y responden a sus necesidades demuestran un mayor

compromiso con ellos, fomentando asi la lealtad.

. La orientacion al cliente. La orientacion al cliente implica poner las

necesidades y expectativas del cliente en el centro de todas las

decisiones de la empresa. Esto permite ofrecer un servicio personalizado
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y de alta calidad, lo que a su vez genera ventajas competitivas y

relaciones a largo plazo.

F. Ventajas y desventajas del marketing relacional

Para el autor Lazaro (2017) el marketing relacional tiene las siguientes

ventajas y desventajas las cuales son:

Tablal

Ventajas y desventajas del marketing relacional

Ventajas del marketing relacional

Desventajas del marketing relacional

Enfatiza las necesidades de los clientes, para
ello genera un valor al cliente.

Mantiene a los clientes interesados Yy
comprometidos, encuentra  formas de
cautivarlos. Esto podria implicar la creacion de
productos interesantes, brindar un excelente
servicio al cliente o simplemente ser
entretenido.

Las estrategias de marketing integradas
ayudan a crear una ventaja competitiva al
centrarse en tres aspectos: calidad, marketing
y servicio.

Mantiene una relacion sélida entre la empresa
y los clientes, de manera que es menor la
probabilidad que cambien de empresa. Esto
hace que sea mas dificil para otras empresas
competir.

Al momento que la empresa genere
expectativas en los clientes por el producto o
servicio adquirido, propagara comentarios
positivos de su relacibn con la empresa.
(Lazaro, 2017)

El marketing relacional puede ser arriesgado
porque puede resultar contraproducente y
hacer que la empresa pierda dinero.

Se asigna poco valor a los bienes o servicios
gue se intercambian.

Los bienes de consumo a menudo tienen una
vida util corta, esto significa que es posible que
las personas no puedan usarlos durante el
tiempo que les gustaria.

Es arriesgado porque puede ser dificil
encontrar cosas Unicas y especiales para
ofrecer.

Cuando el costo de algo es bajo, significa que
es facil de comprar o pagar.

Los clientes prefieren hacer las cosas de forma
rapida y sencilla, lo que implica no hablar
demasiado.

No existe involucramiento con los clientes en
el proceso de fabricacién. (Lazaro, 2017)

Nota: Elaboracion Propia

I. Objetivos del marketing relacional

Kotler (2008) define el marketing relacional como una estrategia orientada
a establecer y construir relaciones duraderas con los clientes. Los objetivos
principales son generar satisfaccion, confianza y lealtad en los clientes. Asi mismo,

el marketing relacional busca:
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a. Incrementar las ventas de una empresa.

b. Obtener informacion valiosa sobre quienes la visitan, lo que a su vez

facilita la mejora continua de los productos y servicios.

c. Ofrecer un excelente servicio al brindar experiencias uUnicas Yy
satisfactorias, se fomenta la lealtad y se diferencia la empresa de la

competencia.

d. Comprender las necesidades y preferencias individuales de los clientes
para generar un mayor valor percibido y aumentar la satisfaccion del

cliente.

e. Ampliar la variedad de productos y servicios, incluyendo ofertas
especiales para que los clientes puedan adquirirlos a precios mas

accesibles.

f. ldentificar a los clientes recurrentes que realizan compras repetidas de

un producto o servicio.

g. Fomentar la lealtad de los clientes a través de relaciones duraderas y la

satisfaccion con los productos y servicios.

J. Lafidelidad del cliente como objetivo del marketing relacional

Para Borroso y Martin (1999), el marketing relacional se centra en construir
relaciones duraderas y mutuamente beneficiosas con los clientes. La fidelidad es el
resultado final de este proceso y representa un activo valioso para cualquier
empresa.

La inversion en la calidad de los servicios y en la satisfaccion del cliente
genera una mayor probabilidad de que los clientes se conviertan en defensores de

la marca, impulsando un crecimiento empresarial sostenible en el largo plazo.
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2.1.5. Fidelizacion de clientes
A. Definicion de fidelizacion de clientes

La fidelizacion de clientes se basa en la creacion de fuertes lazos entre una
empresa y sus clientes, lo que ayuda a crear relaciones a largo plazo y aumenta la
probabilidad de que los clientes regresen, beneficiando financieramente a la

empresa. (Reinares & Ponzoa, 2008, pag. 124)

(Carrasco, 2017) sostiene que la fidelizacion se basa fundamentalmente en
conseguir clientes felices y satisfechos, para lo cual las organizaciones deben

enfatizar en mantener una relacién a largo plazo.

La fidelizacién de clientes consiste en incentivar la repeticion de compras de
productos o servicios de una empresa, ante la existencia de otras alternativas
disponibles. Las tasas de retencion son un indicador importante para fidelizar a los
clientes, debido a que mantienen una relacion duradera entre los clientes y la

empresa. (Brunetta, 2014, pag. 54)

La fidelizacion es una forma de aumentar el valor de un producto o servicio

para las personas, centrandose en lo que necesitan. (Chiesa, 2012, pag. 65)

En ese sentido, podemos definir a la fidelizacion de clientes como un proceso
estratégico que busca establecer vinculos duraderos y profundos entre una
empresa y sus clientes. Consiste en crear una conexion que motive a los clientes a
elegir repetidamente los productos o servicios de una compaiiia, incluso cuando

existen alternativas en el mercado.
A.l. Dimensiones de fidelizacion de clientes

Chiesa (2012) propone un modelo de fidelizacion del cliente estructurado en

cuatro fases: atraer, vender, satisfacer y fidelizar.
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a. Atraer. La fase atraer consiste en todos los esfuerzos para llamar la
atencion de los potenciales clientes y generar interés en los productos o
servicios de la empresa. Esto se logra a través de diversas estrategias
de marketing relacional que resaltan los beneficios y ventajas Unicas de

la oferta.

e Atencién. La atencion al cliente se centra en satisfacer las
necesidades y expectativas de los consumidores, brindando un trato
personalizado y resolviendo cualquier duda o problema de manera

eficiente.

e Atribucion. En la fase de atraer, la atribucion se refiere al proceso de
identificar y valorar los factores que influyen en la decision de un
consumidor de elegir un producto o servicio en particular. Es decir, se
trata de determinar qué elementos especificos de una oferta (como la
publicidad, el precio, la recomendacién de otros, etc.) han llevado al

cliente a considerar y elegir esa opcidn por encima de otras.

e Publicidad. Es una herramienta de comunicacion que las empresas
utilizan para informar a los consumidores sobre sus productos o

servicios, generando interés y persuadiéndolos a realizar una compra.

b. Vender. El cliente busca una relacién equilibrada entre el precio y el
valor percibido del producto o servicio. La percepcion de un trato justo y

la claridad en las condiciones comerciales son importantes en esta fase.

e Precio. El precio es un factor determinante en la percepcion de valor

gue tiene el cliente sobre un producto o servicio. Influye directamente
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en la decision de compra y refleja la confianza que el consumidor

deposita en la marca.

e Ofertas. Las ofertas personalizadas son estrategias de marketing
relacional disefiadas para fortalecer el vinculo con los clientes,

creando experiencias Unicas y fomentando la lealtad a la marca.

e Catalogos. Los catalogos, especialmente en su formato digital, son
herramientas poderosas para generar interés y conexion emocional
con los clientes. Al presentar los productos de manera atractiva y
detallada, se facilita el proceso de decisién de compra y se fomenta la

fidelizacion.

c. Satisfacer. Esta fase es fundamental para generar fidelizacion, ya que
es donde el cliente evalla si la empresa cumple con sus promesas y
expectativas. La satisfaccion se logra al ofrecer productos o servicios de
calidad, brindar una excelente atencién al cliente y garantizar una

experiencia de compra positiva.

e Formas de pago. Al ofrecer diversas opciones de pago, las empresas
facilitan el proceso de compra, mejorando la experiencia del cliente y

generando confianza.

e Garantia. Las garantias son una demostracion tangible del
compromiso de la empresa con la calidad de sus productos y

servicios, fortaleciendo el vinculo con el cliente.

e Tiempo. Responder de manera rapida y eficiente a las necesidades

del cliente son factores decisivos para generar satisfaccion y fidelidad.
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d. Fidelizar. Fidelizar a un cliente significa establecer una relacion
duradera y mutuamente beneficiosa, basada en la satisfaccion plena y
la confianza. Es lograr que el cliente se convierta en un defensor de la
marca, repitiendo sus compras y recomendando los productos o

servicios a otros.

¢ Resultados. La fidelizacibn se manifiesta en resultados tangibles
como un incremento en la frecuencia de compra, una mayor tasa de

recomendacion y una mayor lealtad a la marca.

e Contento. La satisfaccion del cliente es el pilar fundamental de la
fidelizacién. Se logra al ofrecer productos o servicios que superen las
expectativas del cliente y al brindar una experiencia de compra

personalizada y memorable.

e Volver. Los clientes que vuelven a adquirir productos o servicios
demuestran su lealtad a la marca y su satisfaccion con la experiencia

de compra.
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Alvarez (2007) afirma que la fidelizacion trae consigo una serie de ventajas

Tabla2
Ventajas de la fidelizacion de clientes

en su aplicacion tanto para la empresa como para los clientes, los cuales son:

Para la empresa

Para el cliente

Los consumidores fieles actian como
prescriptores: Si los clientes se mantienen
leales, es probable que su buena opinion

sobre la empresa transmita a otras personas.

Menos sensibilidad al precio: Si el cliente es
leal y todavia esta satisfecho con el servicio,
es posible que esté dispuesto a pagar un poco
mas para obtener un mejor trato.

Facilita el incremento de ventas: Los clientes
leales favorecen a la empresa a generar mas
ventas.

Reduce los costes de promocion: Al fidelizar a
los clientes, se evitan los altos costes de
marketing que se necesitan para captar

nuevos clientes.

Retiene a los empleados: Cuando un cliente es
leal, significa que estd satisfecho con el
servicio que recibe de los demés trabajadores.
Esto hace que sea mas probable que
continlen comprando en la tienda, lo que
puede mantener estables los trabajos de los
trabajadores.

Recibe un servicio personalizado: Si el cliente
es fiel, el proveedor podré prestarle servicios a
medida y especificamente disefiados para
satisfacer sus necesidades.

Se le evitan los costes de cambio: Cambiar a
otro proveedor puede ser costoso y llevar
mucho También

tiempo. puede

riesgos, como tener que cambiar a otro tipo de

implicar

atencion.
Reduce el riesgo percibido: Cuando un
consumidor estd considerando  varios

proveedores, puede estar preocupado por no
obtener un buen servicio. Optar por el
proveedor habitual les da cierta tranquilidad.

Nota: (Alvarez, 2007, pag. 28)

Para Schnarch (2013), la fidelizacion genera ventajas tanto para la empresa

como para el cliente. Entre las principales ventajas se encuentran:
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a. Facilita e incrementa las ventas: Los clientes leales son mas

propensos a adquirir productos complementarios, lo que facilita el
incremento de las ventas. Esto se logra mediante la venta cruzada de
productos y servicios complementarios, Al conocer las preferencias y
habitos de consumo de sus clientes, las empresas pueden ofrecer
productos personalizados que satisfagan sus necesidades,

incrementando asi las ventas.

. Reduce los costes: Adquirir nuevos clientes suele ser mas costoso que
retener a los existentes. Al contar con una base de clientes leales, las
empresas pueden optimizar sus estrategias de marketing, reducir los

costos de adquisicion y aumentar la rentabilidad.

Retencion de empleados. Una gran base de clientes favorece a las
empresas a ser rentables y estables, ayudando a mantener a los

empleados motivados y leales.

Menor sensibilidad al precio. Los clientes satisfechos suelen ser
menos sensibles al precio, ya que valoran la calidad, la experiencia y la

relacion establecida con la empresa.

e. Los consumidores fieles actian como prescriptores. Los clientes
fieles actian como promotores de la empresa, recomendando los
productos y servicios a su circulo social. Para ello es necesario que los
servicios o productos mantengan una credibilidad y un alto atractivo

social.
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A.3. Piramide de la fidelizacion de clientes

Figural
Piramide de la fidelizacion de clientes

—(+)

VALOR DEL CLIENTE

TIEMPO

(=)

Nota: (Reinares & Ponzoa, 2008, pag. 28)

Segun Reinares (2008), para lograr la fidelizacién de clientes de manera
efectiva, no es necesario trabajar con todos ellos, sino centrarse en aquellos de alto
valor. Es decir, aguellos clientes que mas consumen o adquieren nuestros servicios
y son el eje central del marketing relacional.

Con el objetivo de promover la transicidon de clientes eventuales o no clientes
hacia el segmento de clientes de alto valor, es necesario implementar acciones
estratégicas orientadas a establecer relaciones duraderas y solidas. Estas acciones

deben enfocarse en generar lealtad y fidelizacién a largo plazo.
A.4. Estrategias para la fidelizaciéon de clientes

Brunetta (2014) propone las siguientes estrategias para fomentar la

fidelizacion de clientes:
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. Brindar buen servicio al cliente: Brindar un servicio de excelencia
implica tratar a los clientes con respeto, empatia y profesionalismo,
creando un ambiente de satisfaccién. Un trato amable y personalizado
incrementa la probabilidad de que los clientes repitan la compra y

recomienden la marca a otros.

. Brindar servicios de postventa: Los servicios postventa son
fundamentales para garantizar la satisfaccion del cliente a largo plazo.
Asistir al cliente después de la adquisicion del un producto o servicio,
resolver dudas y ofrecer soporte técnico no solo demuestra el
compromiso de la empresa, sino que también fortalece el vinculo con el

cliente.

. Mantener contacto con el cliente: Mantener una comunicacion
personalizada con los clientes permite conocer sus necesidades,
preferencias y opiniones. A través de diversos canales (correo
electrénico, teléfono, redes sociales), las empresas pueden ofrecer un
seguimiento personalizado, informar sobre novedades y ofertas de

manera rapida.

. Fomentar el sentimiento de pertenencia: Para cultivar un sentimiento
de pertenencia en los clientes, es fundamental hacerlos sentir parte
integral de la empresa. Esto implica brindar un servicio de excelencia,
ofrecer oportunidades de participacion y reconocimiento. Por ejemplo,
las tarjetas de membresia o VIP, que otorgan acceso a descuentos y

beneficios exclusivos.

. Usar incentivos: Los programas de incentivos, como las tarjetas de

puntos, son una estrategia para fomentar la lealtad del cliente. Al
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acumular puntos por sus compras, los clientes se sienten

recompensados y motivados a realizar nuevas adquisiciones.

f. Ofrecer un producto de buena calidad: La calidad es un factor
determinante en la satisfaccion del cliente. Un producto o servicio de alta
calidad, con un disefio atractivo, durabilidad y funcionalidad, no solo
satisface las necesidades del cliente, sino que también lo convierte en

un promotor de la marca.
B. El cliente

Alcaide (2015) define al cliente como el individuo que adquiere bienes o
servicios a una empresa. El objetivo principal de cualquier empresa es garantizar
la satisfaccion y fidelidad de los clientes, atendiendo sus sugerencias, resolviendo

sus inquietudes y proporcionando un servicio de excelencia.

Alet (2002) por su parte, enfatiza que la mision de toda empresa consiste en
establecer y mantener vinculos sélidos con sus clientes. Si bien el cliente es el
motor que impulsa la actividad empresarial, el valor que percibe no se limita al
producto en si, sino que abarca en su totalidad las interacciones con la empresa y

las emociones que estas generan.
B.1. Tipos de relaciones con los clientes

Kotler (2008), propone 5 tipos de relaciones con el cliente:
e Basica: La relacion se limita a transacciones esporadicas y no existe un
vinculo significativo entre la empresa y el cliente. Sin embargo, existe la

posibilidad de futuras interacciones.
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e Reactiva: La empresa responde a las solicitudes y quejas de los clientes
de manera proactiva, buscando resolver cualquier problema que pueda
surgir.

e De seguimiento: Tras una transaccion, la empresa se comunica con el
cliente para recabar su opinién y evaluar su nivel de satisfaccion, lo que
permite identificar oportunidades de mejora.

e Proactiva: La empresa establece una comunicacién regular con los
clientes, anticipandose a sus necesidades y ofreciendo un soporte
personalizado para mejorar su experiencia.

e Asociativa: La empresa y el cliente colaboran estrechamente como
socios estratégicos, creando valor y aprovechando al maximo las nuevas

oportunidades de negocio.
2.2. Marco conceptual

e Base de datos. "Un banco de informacion organizada sobre
consumidores actuales y potenciales, accesible y manipulable para
alcanzar los propésitos de marketing y que permita la obtencion de
informacion selectiva con objeto de conseguir la venta de un producto o
servicio, o de mantener la relacién con los clientes" (Borroso Castro &

Martin Armario, 1999)

e Cliente. “El cliente es el cimiento de la empresa y el factor que le permite
perdurar. Solo el cliente, con su disposicion a pagar por un articulo o

servicio, convierte los recursos econdmicos en riqueza”. (Alet, 2002)

e Diferenciacidon: Se basa cuando una empresa diferencia sus productos,

los hace mas valiosos para el cliente. Esto hace que el mercado los
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ofrezca a un precio mas alto, lo que crea aun mas valor para el cliente.

(Armstrong & Kotler, 2013, pag. 345)

Experiencia de cliente: Es la forma en como los clientes se sienten
después de interactuar con una empresa u organizacion. Esto puede
afectar su comportamiento y sus recuerdos de la empresa. (Schanarch,

Marketibng para pymes un enfoque para Latinoamérica, 2013, pag. 87)

Fidelizacion: Es importante cuando se trata de tener una relacion a largo
plazo con un cliente. Para ello es necesario utilizar diferentes estrategias
que ayuden a conocer de forma individual al cliente. (Kotler & Armstrong,

2013, pag. 126)

Lealtad: Es una fuerte creencia en hacer lo que crees que es correcto,
incluso cuando las circunstancias han cambiado. Esto significa que las
personas que son leales estan comprometidas con sus principios y se
mantienen fieles a si mismas, incluso cuando las cosas se ponen dificiles.

(Rivera, 2016, pag. 90)

Marketing: Es un proceso interactivo que ayuda a las personas a
conectarse entre si y obtener lo que necesitan unos de otros. Ayuda a
crear relaciones en donde las personas intercambian cosas entre si. (Ortiz

M., 2014, pag. 289)

Satisfaccion del cliente: Es un objetivo por el que se esfuerzan las
empresas y puede ayudar a aumentar las ventas y fidelizar a los clientes.

(Ortiz M. , 2014, pag. 56)
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e Trabajador: “El conjunto de recursos humanos de la empresa, es un
elemento central indispensable de la estrategia relacional”. (Reinares, P.,

& Ponzoa, M., 2008)

e Valor del cliente: Es una medida de cuanto aprecian los clientes o
consumidores los beneficios y costos de las diferentes ofertas del

mercado. (Armstrong & Kotler, 2013, pag. 34)
2.3. Antecedentes empiricos de la investigacion
A. Nivel internacional

Segun Agudelo y Cérdenas (2019) en su investigacion titulada “PLAN DE
MARKETING PARA LA CLINICA ODONTOLOGICA ARIAS DENTALES GROUP”
EN LA CIUDAD DE TULUA-VALLE, el prop06sito principal fue desarrollar un plan de
marketing para la Clinica Odontoldgica Arias Dental Group en el municipio de Tulua
durante el afio 2019. La investigacion se basé en una metodologia descriptiva con
el uso del método de observacion. El plan fue disefiado especificamente para servir
como una herramienta estratégica que permita a la organizacién alcanzar sus
metas. Su objetivo es guiar a la clinica hacia el éxito, promoviendo eficazmente sus
servicios y atrayendo nuevos clientes. Para identificar los factores que afectan las
ventas, se adopté un enfoque integral, que incluyo tanto una investigacion tedérica
profunda como una encuesta a clientes actuales y potenciales. Los resultados
mostraron que las personas que buscan servicios dentales valoran principalmente
el profesionalismo y las recomendaciones al elegir un proveedor de servicios. Por
lo tanto, se destaco la necesidad de priorizar estos factores para mejorar la

presencia de la clinica en el mercado.
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Segun Choca et al. (2019), en su investigacion titulada “MARKETING
RELACIONAL PARA FIDELIZAR A LOS CLIENTES DE BARATODO S.A. EN LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL”, el objetivo principal fue explicar los factores clave del
marketing relacional y la relacion entre variables mediadoras relacionales y sus
efectos en el intercambio relacional. La metodologia empleada fue de nivel
correlacional con un disefio no experimental, utilizando una muestra de 376
clientes, a quienes se les aplicé una encuesta. Los resultados concluyeron que el
éxito de la estrategia de marketing relacional depende de los beneficios que busca
la organizacioén, lo que genera efectos positivos en factores como la confianza, la
satisfaccion, la gestion, la comunicacion y la competencia, los cuales contribuyen a
aumentar la lealtad de los clientes. Este estudio ofrece a los gerentes y empleados
una visibn mas amplia para crear un ambiente positivo que fomente la lealtad de
los clientes, ya que estos buscan productos de calidad a precios justos en un
mercado competitivo. Ademas, la investigacion refuerza que las empresas exitosas
deben aplicar estrategias de marketing relacional como una ventaja competitiva,
orientada a retener a sus clientes mediante relaciones estables ya largo plazo,
ademas de buscar retroalimentacion para mejorar la satisfaccion y lealtad de los

clientes.

Segun Porras (2019), en su tesis titulada “MARKETING RELACIONAL Y SU
IMPACTO EN LA FIDELIZACION DEL CLIENTE CASO: EMBUTIDOS LA
MADRILENA” DE LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR?, el
objetivo principal fue disefiar un modelo de marketing relacional para la empresa
Embutidos La Madrilefia, en la ciudad de Latacunga, con el fin de fidelizar a los
clientes del sector carnico. La metodologia utilizada fue de enfoque mixto, con un

nivel correlacional y la muestra estuvo conformada por 291 clientes. Los datos se
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recolectaron mediante encuestas y se utilizé un cuestionario como instrumento. La
conclusion principal fue que el marketing relacional en el sector de empresas
dedicadas a la elaboracion de embutidos en la provincia de Cotopaxi mostré una
situacion diferenciada. Se identific6 que las ventas de productos se realizaban
principalmente en la fabrica y en un punto de venta ubicado en una zona comercial,
pero no en supermercados ni tiendas cercanas, lo que llevo a la pérdida de una
parte significativa de la clientela. Esta pérdida se debe a que la competencia ofrece
productos similares a precios competitivos, o que hace que los clientes prefieran
otras opciones. La empresa se encontraba en un estado de conformismo, sin
realizar esfuerzos por dar a conocer sus productos ni por promocionarlos a través
de medios de comunicacion o redes sociales. En este contexto, la implementacion
de estrategias de marketing relacional, apoyadas en el uso de e-commerce,
permitiria mantener a los clientes conectados con la empresa en todo momento,
acceder a promociones, ofertas y ofrecer regalos. Por lo tanto, la propuesta de una
estrategia de marketing relacional es crucial para abordar las deficiencias

existentes y mejorar la fidelizacion de los clientes.
B. Nivel nacional

Segun Pantos y Paredes (2022), en su tesis titulada “ASOCIACION DEL
MARKETING CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES ATENDIDOS EN EL
CENTRO ODONTOLOGICO PRIVADO ESPECIALIZADO - AREQUIPA, 2022” de
la UNIVERSIDAD CONTINENTAL, el objetivo principal del estudio fue determinar
la relacion entre el marketing y la fidelizacion de los clientes atendidos en el Centro
Odontoldgico Especializado de Arequipa. La investigacion emple6 una metodologia
basica, con un disefio correlacional no experimental, transversal, prospectivo y

observacional. La poblacion total fue de 100 pacientes, de los cuales se extrajo una
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muestra de 50 clientes. Se aplicé una encuesta y el instrumento utilizado fue un
cuestionario. Los resultados concluyeron que no existe una asociacion significativa
entre el marketing y la fidelizacion de los clientes en el Centro Odontologico
Especializado, lo que sugiere que la fidelizacion no esta influenciada por las
estrategias de marketing implementadas. En cuanto a la percepcion del marketing,
76% de los encuestados lo calific6 como malo, 16% como regular y solo 8% lo
parecié bueno. En contraste, la fidelizacidén de los clientes fue alta en 64% de los
encuestados, media en 36%, y no se reportd ninguna baja fidelizacion. Ademas, se
comprobd que, en relacion con la dimension de confianza, el marketing fue

calificado como malo por 86% de los pacientes, bueno por 8% y regular por 6%.

Segun Zurita (2022), en su tesis titulada “MARKETING RELACIONAL Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL CENTRO
ODONTOLOGICO SAN ANDRES - PICHANAQUI, 2021” de la UNIVERSIDAD
ROOSEVELT, el estudio tuvo como objetivo determinar la relaciébn entre el
marketing relacional y la satisfaccién del cliente en el Centro Odontoldgico San
Andrés de Pichanaqui. La metodologia empleada fue cuantitativa, de tipo basico,
con un enfoque descriptivo y correlacional. El disefio fue no experimental de corte
transversal, y se obtuvo una muestra de 146 clientes. Para la recoleccion de datos,
se utiliz6 una encuesta y un cuestionario como instrumento. Los resultados
concluyeron que existe una relacion positiva entre el marketing relacional y la
satisfaccion del cliente, ya que, a medida que mejora el marketing relacional,

también lo hace la satisfaccion de los clientes.

Segun Solis y Manrique (2021), en su investigacion titulada
‘RELATIONSHIP MARKETING AND SATISFACTION OF EXTERNAL USERS OF

THREE DENTAL CENTERS SPECIALIZED IN PEDIATRIC DENTISTRY. LIMA,
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2019”, el objetivo fue analizar la asociacion entre el marketing relacional y la
satisfaccion de los usuarios externos de tres centros odontolégicos especializados
en odontopediatria en Lima durante el segundo semestre de 2019. El estudio fue
de nivel correlacional, con un disefio no experimental y transversal, y la muestra
estuvo conformada por 150 usuarios. Se utilizd la encuesta como técnica de
recoleccion de datos y el cuestionario como instrumento. La conclusion principal
fue que el marketing relacional esta asociado con la satisfaccion de los usuarios
externos en los tres centros odontologicos, demostrando que este enfoque
contribuye a generar una experiencia satisfactoria para los usuarios. Los autores
sugieren explorar nuevas dimensiones para ambas variables y correlacionarlas con
otros factores que puedan influir en la satisfaccion de los usuarios, destacando la
importancia de las estrategias comerciales del marketing en la fidelizacion y la

mejora de la experiencia del usuario (User Experience).
C. Nivel Local

Segun Bocangel (2022), en su investigacion titulada “MARKETING 4.0 Y
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA CLINICA DENTAL BMEDIC DENT,
CUSCO - 2021” de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, el objetivo fue establecer
la relacion entre el marketing 4.0 y la fidelizacion de los clientes de la Clinica Dental
Bmedic Dent en Cusco en 2021. La metodologia utilizada fue cuantitativa, de tipo
aplicada, con un alcance correlacional y un disefio no experimental y transversal.
Se obtuvo una muestra de 100 pacientes, para lo cual se aplico la encuesta y se
utilizé un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados
obtenidos indicaron que, en relacion al primer objetivo especifico, el marketing 4.0
tiene una relacion positiva moderada con la habitualidad de los clientes de la clinica,

con una influencia del 43.7%. Para el segundo objetivo, se concluyé que el
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marketing 4.0 tiene una relacion significativa con la satisfaccion de los clientes, con
una influencia del 38.4%. Finalmente, en relacion al tercer objetivo, se observara
qgue el marketing 4.0 también tiene una relacion positiva moderada con la lealtad de

los consumidores, con un grado de influencia del 45,63%.

Segun Guzman (2021), en su tesis titulada “CALIDAD DE SERVICIO
ODONTOLOGICO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA CLINICA
PERUANO SUIZA DE LA CIUDAD DE CUSCO 2020”, de la UNIVERSIDAD
ANDINA DEL CUSCO, el objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la
calidad del servicio odontolégico y la fidelizacion de los clientes de la Clinica
Peruano Suiza en 2020. La investigacion utiliz6 un enfoque cuantitativo, con un
alcance descriptivo y correlacional, y un disefio no experimental de corte
transversal. La muestra estuvo constituida por 120 clientes, y se aplico la técnica
de la encuesta utilizando un cuestionario como instrumento de recoleccion de
datos. Como conclusién, se encontré que la calidad del servicio odontolégico se
relaciona significativamente con la fidelizacién de los clientes, con un nivel de
significancia p=0.00 y un coeficiente de calificacion Tau-b de Kendall de 0.833, lo
gue indica una calificacion positiva muy alta. Esto demuestra que el tipo de servicio
recibido y la satisfaccion del cliente tienen un efecto positivo en su fidelidad. Sin
embargo, se observo que el nivel de fidelizacion de los clientes era regular: 30% de
los encuestados mostraron lealtad comportamental alta (44%), pero la lealtad
actitudinal era regular (40%) y la lealtad cognitiva era baja (30%). Se concluyo que
la mayoria de los clientes no acudian con frecuencia al servicio odontolégico de la
clinica y, cuando lo hacian, optaban por otras alternativas al momento de elegir
nuevamente un servicio odontolégico. En cuanto a la lealtad actitudinal, los clientes

calificaron su disposicion a recomendar la clinica como regular, lo que sugiere que
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no son proclives a recomendar el servicio a amigos o familiares. Ademas, la lealtad
cognitiva era baja, ya que la clinica no motivaba a los clientes con promociones o
descuentos, lo que no fomentaba un compromiso de los mismos. No obstante,
algunos clientes siguieron eligiendo la clinica por tratamientos exclusivos

disponibles en ella.

Segun Yupanqui et al. (2021) en su investigacion titulada “QUALITY OF
CARE AND ITS RELATIONSHIP WITH PATIENT LOYALTY AT THE PAREDES-
CUSCO CLINIC?”, tuvieron como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la fidelizacion del paciente en la Clinica Paredes de la ciudad del Cusco
en 2021. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental y transversal, y un nivel correlacional. Se obtuvo una muestra de 151
clientes, a quienes se les aplic6 una encuesta utilizando un cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos. Los resultados de la investigacidbn mostraron
gue existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la fidelidad del
paciente en la Clinica Paredes. A medida que la calidad de atencion de mejora,
también aumenta la fidelidad de los pacientes. En particular, los elementos
tangibles, como la modernizacién de los equipos médicos, la creacién de un
ambiente mas comodo, una mejor organizacion de los clientes internos y un
material publicitario mas explicativo, estan relacionados de manera significativa con
la fidelizacion del paciente. Esto sugiere que una mejora en estos aspectos
tangibles puede contribuir significativamente a un mayor grado de fidelidad. La
empatia también se destaco como un factor clave en la fidelidad. El trato amable,
cortés y respetuoso por parte del personal tiene una relacion significativa con la
satisfaccion de los pacientes, lo que a su vez fortalece su lealtad hacia la clinica.

Ademas, la capacidad de respuesta, medida por la rapidez y eficacia en la
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prestacion de los servicios, también mostré una relacion significativa con la
fidelizacion. Los pacientes que perciben que los servicios se prestan de manera
eficiente y rapida tienden a ser mas leales. Asimismo, la seguridad, entendida como
el respeto por la privacidad y la confianza que el médico personal genera, también
mostro una relacién significativa con la fidelizacion. Los pacientes que sienten que
su privacidad esta protegida y confian en el médico personal tienen mas
probabilidades de regresar y recomendar la clinica. Finalmente, la confiabilidad,
gue incluye la puntualidad en la prestacion de los servicios, el adecuado registro de
datos y una interaccion efectiva entre el médico y el paciente, también influye de
manera significativa en la fidelidad. En conclusién, los resultados sugieren que
varios factores relacionados con la calidad de atencion, como los elementos
tangibles, la empatia, la capacidad de respuesta, la seguridad y la confiabilidad,
son determinantes clave en la fidelizacion de los pacientes en la Clinica Paredes.
Estos factores, al mejorar, pueden fortalecer la lealtad de los pacientes y generar
una experiencia mas satisfactoria, lo que contribuird al éxito a largo plazo de la

clinica.
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CAPITULO 1lI
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis
a. Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre el marketing relacional y la fidelizacion

de clientes de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco - 2023.
b. Hipotesis especificas

HEL: El marketing relacional en la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad

del Cusco -2023 es deficiente.

HEZ2: La fidelizacion de clientes en la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad

del Cusco — 2023 es deficiente.

HE3: Existe una relacion significativa entre las estrategias de marketing
relacional y la fidelizacion de clientes de la Clinica Dental Quality Dent

en la ciudad del Cusco -2023.
3.2. Identificacion de variables e indicadores
— V1: Marketing relacional
— V2: Fidelizacion de clientes

Para esta investigacion de tipo correlacional, se trabajo bajo la “Variable 1”
y la “Variable 2". Segun Cueva et al. (2023), en este tipo de investigacion, todas las
variables son tratadas como co-variantes; por lo tanto, se observa como actian y
varian juntas y se mide la relacion entre ellas mediante técnicas estadisticas en

lugar de establecer una relacion de causa y efecto.



3.3. Operacionalizacion de variables

Tabla3
Operacionalizacion de variables de marketing relacional y fidelizacion de cliente
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL  DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Es un proceso que ayuda a las El marketing relacional puede Relacién
empresas 3 construir conceptualizarse como una estrategia Gestion de clientes Informacién
relaciones con sus clientes. Su in.tegral que abarga tres piIares:l la gestion de Compromiso
objetivo principal es creair y clientes, la gestion de trabajadores y la Trato
Vi establecer relaciones gestion de expectativas. Esta estrategia Gestion de trabajadores Comunicacion
MARKETING duraderas buscando centra en generar transacciones rentables y Identificacion
RELACIONAL beneficios’ a largo plazo tanto busca beneficios a largo plazo para ambas Promesa
para el cliente como para la partes, creandol IreIaC|ones solidas vy 3 . Interés
empresa. (Borroso Castro & mutuarlper][te be?sflmosasgntrte la egwpl(/tlas?’y Gestion de expectativas oerions
. . sus clientes. (Borroso Castro artin xperiencia
Martin Armario, 1999) Armario, 1999)
Atencion
Atraer Atributos
v2 Publicidad
FIDELIZACION DE  La fidelizacion es unaforma de  Para fidelizar al cliente es necesario Vender C:t;?gloos
CLIENTES aumentar el valor de un implementar los siguientes procedimientos: Ofe rtgs
producto o servicio para las para el caso de la investigacion se tomara en
personas, centrandose en lo cuenta la dimensién, atraer, vender, . Formas delpago
que necesitan. (Chiesa, 2012)  satisfacer y fidelizar. (Chiesa 2012) Satisfacer gr?éﬁ]n;'oa
Resultados
Fidelizar Contento
Volver

Nota: Elaboracién propia en funcién a la teoria existente respecto a las variables de estudio.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1. Ambito de estudio: localizacion politica y geogréfica

El presente estudio se realizo en la Clinica Dental Quality Dent, ubicada en
el pasaje Los Claveles A-7, Urbanizacion la Florida, distrito de Wanchagq, provincia

del Cusco.

Figura2

Ubicacién geogréfica de la Clinica Dental Quality Dent

& EL OVALO

URB SAN BORJA

' Quality Dent —
URB. LA

FLORIDA

a
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Nota: Fuente Google Maps

Con el objetivo de analizar el funcionamiento de la Clinica Dental Quality

Dent, se ha recurrido a su documentacion interna:

e Por su actividad: La clinica opera en el sector de servicios,

especificamente en el rubro odontoldgico. Sus servicios se enmarcan
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dentro de las necesidades basicas de salud, segun la jerarquia de

Maslow.

e Segun su formajuridica: La clinica esta constituida como una empresa

individual, es decir, es administrada por una persona natural.

e Mision: Somos una clinica dental comprometida con la excelencia en
cada tratamiento. Empleamos equipos e instrumentos tecnolégicos de
alta calidad, asegurando un ambiente adecuado para realizar un trabajo
optimo. Nuestros especialistas dedican el tiempo necesario para ofrecer
un servicio de calidad, y estamos en constante capacitacion para mejorar

la atencién brindada.

e Vision: Para el afio 2026, seremos una clinica dental reconocida en la
ciudad del Cusco por la calidad de nuestro servicio, la tecnologia
empleada en el diagnéstico y seguimiento de cada tratamiento, y por

contar con los mejores especialistas en un mismo lugar.

e Valores: Ofrecemos servicios de calidad, puntualidad en la atencion,
integridad en los tratamientos, compromiso con nuestros clientes,
creatividad e innovacion en el ejercicio de nuestras funciones y sobre

todo trabajamos en equipo con nuestros especialistas.
A. Servicios que ofrece

La Clinica Dental Quality Dent ofrece una amplia variedad de servicios
odontoldgicos especializados, contando con un equipo de profesionales altamente

capacitados para satisfacer las necesidades de cada cliente.

Segun los documentos internos de la clinica, las especialidades ofrecidas en

la Clinica Dental Quality Dent son:
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Odontologia general: La clinica proporciona servicios de
diagnostico, prevencion y tratamiento dental bésico, tales como
limpiezas dentales (profilaxis), evaluaciones generales, empastes,
consejos de higiene bucal, blanqueamientos y otras atenciones de
rutina.

Endodoncia: Esta especialidad trata los conductos dentales,
eliminando el tejido pulpar infectado que causa dolor cuando una carie
se vuelve profunda. Su objetivo es conservar la pieza dental, evitando
su extraccion. La Clinica Dental Quality Dent cuenta con un
especialista en endodoncia y con un microscopio dental, el cual
amplia hasta 30 veces la vision de los conductos, permitiendo
precision en el tratamiento sin comprometer en exceso la estructura
del diente.

Ortodoncia: Este servicio corrige las anomalias en la posicion dental,
no solo por motivos estéticos, sino también funcionales, como el
ajuste de la mordida y el alineamiento de dientes. El tratamiento
incluye la colocacion de brackets, los cuales se adhieren a los dientes
y ejercen presion a través de un alambre para lograr su alineacion. La
colocacién de estos requiere una evaluacion previa con radiografia
maxilofacial para determinar el tiempo y tipo de tratamiento adecuado.
La clinica ofrece brackets metalicos convencionales, ademas de
brackets autoligables y de zafiro, opciones mas discretas para
quienes prefieren un aspecto menos llamativo.

Rehabilitacion Dental: Esta especialidad restaura piezas dentales

para devolverles su funcion estética y funcional mediante protesis
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dentales, que se ven y funcionan como dientes naturales, facilitando al
cliente hablar, comer y sonreir con confianza. Segun las necesidades de
cada cliente, la Clinica Dental Quality Dent ofrece diversos tipos de
prétesis, como coronas de resina, metal-porcelana y circonio, puentes

dentales, y prétesis removibles parciales o totales.

e Odontopediatria: Este servicio atiende a nifios y recién nacidos con
problemas dentales. El especialista en odontopediatria también trata a
menores con necesidades especiales, utilizando técnicas seguras y

adaptadas para su comodidad y bienestar durante el tratamiento.

e Implantologia. Consiste en el reemplazo de dientes perdidos
mediante implantes de titanio que se insertan quirdrgicamente en el
hueso. Los implantes ofrecen una solucién estética y duradera que
mejora la calidad de vida y confianza del cliente. Previo a la cirugia,
se evalla al cliente mediante una tomografia dental para confirmar su
idoneidad para este procedimiento.

e Cirugia oral. Incluye intervenciones quirargicas en la cavidad bucal,

como la extraccion de terceros molares, caninos retenidos y otros

procedimientos. La clinica cuenta con un cirujano maxilofacial capacitado
para llevar a cabo estas intervenciones, y la clinica dispone de los equipos

necesarios para minimizar riesgos y asegurar la seguridad del cliente.

e Tienda dental. La clinica dispone de una seccion de ventas, donde
los clientes pueden adquirir productos como cepillos dentales,

brackets, y pastas dentales segun sus necesidades.
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Radiografia y escaner 3D. La clinica Quality Dent cuenta con un
equipo de radiografia periapical que incluye un tubo de rayos X, un
sensor digital o peliculas radiogréaficas, y un soporte adecuado para
obtener imagenes de alta calidad de los dientes y las estructuras
circundantes. Esto permite a los especialistas evaluar mejor a cada
cliente y planificar un tratamiento preciso. Asimismo, el escaner 3D
capta imagenes tridimensionales de la estructura dental, facilitando la
planificacion y seguimiento de los tratamientos en todas las

especialidades.

B. Areas de trabajo

La Clinica Dental Quality Dent cuenta con una superficie total de 210 mz,

distribuida de la siguiente manera:

Consultorios dentales. Cada consultorio estd equipado con un sillon
dental de Gltima generacion y un area de lavado independiente, lo que
permite la atencion simultanea de dos clientes en condiciones 6ptimas

de higiene y confort.

e Area de recepcion. Disefiada para brindar una bienvenida célida,

esta area cuenta con un mostrador de atencion, comoda sala de
espera equipada con televisor y sistema de sonido, creando un
ambiente relajante para los clientes.

Servicio Higiénico. Se dispone de un bafio completo para el uso de
los clientes y el personal.

Area de limpieza y desinfeccion. Completamente aislada de las
areas de atencion al cliente, este espacio estd dedicado

exclusivamente a la limpieza, desinfeccion y esterilizacion de los
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instrumentos odontolégicos. Aqui se preparan los kits odontolégicos

personalizados para cada cliente y especialista.

Tienda dental. Estratégicamente ubicada entre los consultorios y el
area de recepcion, la tienda ofrece una amplia gama de productos de
higiene oral y accesorios dentales, facilitando asi su adquisicion por

parte de los clientes.

Cocina y sala de estar. Esta area, equipada con cocina y sala de
estar, esta destinada al descanso y la alimentacion del personal de la
clinica, proporcionando un espacio confortable para recargar

energias entre las atenciones.

C. Personal de la clinica. De acuerdo con los estatutos de la Clinica Dental

Quality Dent, la institucibn cuenta con un equipo de 11 profesionales que

constituyen su principal recurso humano.

Especialistas dentales. La clinica dispone de 6 odontélogos especializados

en diversas areas:

Especialista en Endodoncia. Encargado de tratamientos de
conductos y cuidados avanzados de la estructura dental interna.
Especialista en Ortodoncia. Responsable de los tratamientos de
alineacion dental y correccién de maloclusiones.

Protesista. Encargado de la creaciéon y colocacion de protesis
dentales.

Implantdélogo. Especialista en la colocacion de implantes dentales.
Odontopediatra. Especialista en la atencion dental de clientes

pediatricos.
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Maxilofacial. Responsable de intervenciones quirtrgicas de mayor
complejidad en el area maxilofacial.

Asistentes dentales. La Clinica dispone de 2 asistentes que
colaboran con los especialistas en los procedimientos.

Secretaria. Encargada de la recepcion, gestiona la agenda de citas
para los clientes.

Encargada de Limpieza. Responsable de la higiene y desinfecciéon
de todos los espacios de la clinica.

Community Manager. Gestiona las redes sociales del consultorio.



Figura 3

Organigrama de la Clinica Dental Quality Dent
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El organigrama presenta una distribucion clara de las posiciones jerarquicas

y funcionales dentro de la organizacion. En el nivel superior, se encuentra el gerente
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general, quien ocupa la posicion central y maxima autoridad, supervisando las

areas administrativas, técnicas y de apoyo.

A la izquierda del gerente general, se encuentra la secretaria de recepcion,
cuya funcién principal es gestionar la comunicacion interna y externa, ademas de
apoyar en la organizacion administrativa diaria. Esta funcion representa el punto

inicial de contacto con la organizacion, asegurando una coordinacion eficiente.

En el mismo lado izquierdo, esta el jefe médico, quien lidera el area técnica
de los servicios médicos. Bajo su supervision directa, se ubican los especialistas
meédicos, que incluyen las areas de Endodoncia, Ortodoncia, Implantes,
Odontopediatria, Protesis y Maxilofacial. Este extremo del organigrama agrupa al
personal altamente capacitado responsable de brindar los servicios especializados

de la organizacion.

A la derecha del gerente general, se posiciona el contador, quien actia como
asesor externo y tiene como funcion principal brindar apoyo financiero y garantizar
la adecuada gestion economica. Este rol es crucial para la sostenibilidad de las

operaciones de la organizacion.

En el mismo lado derecho, se encuentra el jefe de personal auxiliar, quien
supervisa las actividades complementarias y de soporte. Bajo su direccion estan el
asistente dental, el personal del area de marketing y el personal de limpieza, todos
orientados a garantizar el buen funcionamiento operativo y el mantenimiento de la

imagen institucional.
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4.2. Tipo, nivel y disefio de investigacion

A. Tipo de investigacion

Segun Esteban (2018) la investigacion es basica, conocida también como
sustantiva, debido a que su motivacion se basa en descubrir conocimientos nuevos
respecto a las variables en analisis, asimismo forma parte elemental de la

investigacion aplicada por el aporte que brinda al desarrollo de la ciencia.
B. Nivel de investigaciéon

El estudio es de nivel descriptivo — correlacional, debido a que busca analizar
como se percibe el marketing relacional y la fidelizacién, y la relacion existente entre
estas. Bajo este contexto se sefiala que, en la parte descriptiva, el estudio se enfoca
en detallar las caracteristicas de las estrategias de marketing relacional aplicadas
y la forma en que los clientes las perciben. Esta etapa proporciona una comprension
detallada del contexto y de los elementos especificos que componen las

experiencias de los clientes con la clinica.

A su vez, el componente correlacional permite examinar si existe una
relacion entre las estrategias de marketing relacional y el nivel de fidelizacion de los

clientes, asi como la direccion y la fuerza de esta relacion.
C. Disefio de investigacion

El estudio al ser de nivel correlacional corresponde al disefio no
experimental, en este disefio no se tuvo que modificar o realizar cambios en las
variables de estudio; es decir, la informacién solo se recabo tal cual como se
percibieron las unidades de analisis respecto a marketing relacional y fidelizacion

de clientes.
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4.3. Unidad de analisis

En el presente estudio, se tom6 como unidad de analisis a todos los clientes

de la Clinica Dental Quality Dent, ubicada en la ciudad del Cusco, del periodo 2023.
4.4. Poblacion de estudio

Dentalink es un software odontoldgico digital que facilita la gestion integral
de clinicas dentales. Al concentrar en un solo lugar funciones como la gestion de
citas, la creacién de historiales clinicos, el control de inventario y la administracion
financiera, permite a los profesionales de la salud bucal optimizar sus procesos y

mejorar la atencion a sus clientes.

La poblacién fue determinada en funcion al promedio de clientes que
asistieron y se registraron en la data de clientes de “Dentalink” de la Clinica Dental
Quality Dent durante el afio 2023. Esta eleccion de periodo se fundamenta en la
necesidad de analizar un rango temporal especifico que permita reflejar tendencias

estacionales y comportamientos de asistencia en la clinica dental.

De acuerdo a la base de datos Dentalink la poblacion de estudio del afio
2023 esta conformada por 1 000 clientes, distribuidos por la variable demografica

de nifios 360 y adultos 640.

Asimismo, de la variable tiempo se considera los 12 meses del afio 2023,

como se aprecia en la tabla N° 4.
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Tabla 4
Clientes de la Clinica Dental Quality Dent — afio 2023 segun la base de

datos “Dentalink”

Mes Total Clientes Nifios Clientes Adultos
Clientes (35%) (65%)
Enero 75 26 49
Febrero 85 30 55
Marzo 90 32 58
Abril 70 25 45
Mayo 100 35 65
Junio 80 28 52
Julio 95 33 62
Agosto 85 30 55
Septiembre 90 32 58
Octubre 110 39 71
Noviembre 60 21 39
Diciembre 90 32 58
Total 1,000 360 640

Nota. Elaboracién propia

4.5. Tamaino de la muestra

La investigacion corresponde a un estudio de muestreo probabilistico, segun
Cruz et al. (2023) este tipo de estudio se caracteriza por que todos los clientes
tienen la misma probabilidad de formar parte de la muestra, por lo tanto, para

determinar el tamafio muestral se utilizé la siguiente formula.

Formula estadistica de poblacion finita:

z%+p*q=N
E2+(N—-1)+z%+p=q
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Donde:

n = Tamafio de la muestra a ser calculado
N = Promedio de clientes = 1000

p = Proporcion de aciertos = 5% = 0,5

q = Proporcion de aciertos = 5% = 0.5

E = Error =5 % = 0,05

z = Nivel de confianza al 95 % = 1,9

Reemplazando:

~ 1,962 % 0.5 % 0,5 * 1000
™= 0,052 % (1000 — 1) + 1,962 % 0,5 0,5

_ 960.4
~0,0025 * 999 + 0,9604

n

_960.4
" =34579

n =278

El tamafio de muestra determinado sera de 278 clientes sin embargo de
estos, solo se encuesté a 132 debido a algunas dificultades y limitaciones que se
enfrentaron en la investigacion que se explicaran en los criterios de inclusién y

exclusion.
A. Criterios de Inclusién

— Clientes activos: Deben ser clientes que hayan recibido atencion dental
en la Clinica Dental Quality Dent durante los meses de octubre, noviembre

y diciembre de 2023.
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— Visitas multiples: Incluir tanto a clientes nuevos como a aquellos que
hayan asistido a la clinica en mdltiples ocasiones durante el periodo

especificado, para evaluar la fidelizacion y satisfaccién continta.
B. Criterios de Exclusion

— Clientes no registrados: se excluy6 a aquellos que no tienen un registro
formal en la clinica o que no hayan completado la atencién dental, ya que

no se puede evaluar su experiencia.

— Clientes menores de edad sin consentimiento: se excluyé a los clientes
menores de edad debido a que no se cont6 con el consentimiento de sus

padres o tutores para participar en el estudio.

— Visitas por emergencias: se excluyé a aquellos clientes que solo hayan
asistido a la clinica por motivos de emergencia, ya que su experiencia

puede no ser representativa de la atencion habitual.

— Clientes que rechazan participar: se excluy6é a aquellos que, tras ser
informados sobre el estudio, decidieron no participar 0 no proporcionar

informacion sobre su experiencia.
4.6. Técnicas de seleccion de muestra

La técnica de seleccién de muestra empleada en este estudio fue el método
probabilistico, o que garantiza que cada miembro de la poblacion tenga una
probabilidad conocida y no nula de ser seleccionado. Este enfoque permite obtener
una muestra representativa, asegurando la validez y la generalizacion de los

resultados.
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4.7. Técnicas de recoleccion de informacioén

Segun Vara (2012) la técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta
para las dos variables de estudio. Segun este autor es de uso cotidiano de la
mayoria de los investigadores por sus caracteristicas de facilidad de aplicacion y

recojo de informacion directa.
4.8. Técnicas de andlisis e interpretacion de la informacion

La técnica a utilizar en el analisis e interpretacion de datos esta comprendida
de las siguientes actividades. Antes de poder aplicar los instrumentos estos tuvieron
gue ser adaptados a la realidad analizada, asimismo se estructuran a través de la
escala de Likert segun Hernandez y Mendoza (2018). Esta escala es considerada
como un instrumento psicométrico donde la persona quien responde la encuesta
indica estar o totalmente de acuerdo o totalmente en desacuerdo con los reactivos
planteados; las puntuaciones de escala de Likert utilizados en la investigacion

fueron:
e Totalmente de acuerdo (5)
e Acuerdo (4)
¢ Indiferente (3)
e Desacuerdo (2)
e Totalmente en desacuerdo/ no recibi el servicio (1)

Estas escalas han permitido saber con certeza cual es la percepcion de los
clientes, del mismo modo fueron sometidos a las pruebas de validez y confiabilidad.

Una vez terminado todo ello se ha procedido a la aplicacion de los cuestionarios a
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los clientes de la Clinica Dental Quality Dent, y al fin tener recabada toda la

informacion estos fueron procesadas en el Excel y SPSS.

La primera herramienta se utilizé para el vaciado de datos, los cuales se ha
realizado segun la codificacién de las escalas a fin de purificar la data y en caso
contrario descartar informacion repetitiva; mientras en la segunda herramienta se
ha procesado la informacion migrada de la base de datos de Excel donde a través
de ello se ha realizado el analisis descriptivo e inferencial. Una vez analizadas estas
fueron consignadas en el apartado de resultados de la investigacidon con una
interpretacion relacionando con cada uno de los indicadores analizados en cada

una de las dimensiones de las variables.
4.9. Técnicas para demostrar la verdad o falsedad de las hipétesis planteadas
A. Paso 1: Identificacion de la hipotesis nula

H: Existe una relacion significativa entre el marketing relacional y la
fidelizacion de clientes de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del

Cusco — 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre el marketing relacional y la
fidelizacion de clientes de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del

Cusco — 2023.
B. Paso 2: Nivel de significancia

Se utilizé un nivel de significancia p < 0.05
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C. Paso 3: Estadistico de prueba

Se utilizo el estadistico inferencial del chi-cuadrado para corroborar las
hipotesis y la prueba de correlacion de Rho de Superman para determinar el nivel

de relacion.
D. Paso 4: Regla de decision

a. Si el valor de p < 0,05 se aceptara la hipotesis planteada y se rechazara

la hipotesis Nula

b. Si el valor de p > 0,05 se aceptara la hipotesis nula y se rechazara la

hipétesis planteada.
E. Paso 5: Tomar la decision

Para este efecto se verifico el valor de la significancia y de acuerdo a la regla

de decision se tomo la mas adecuada posible.
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RESULTADOS Y DISCUSION DE LA INVESTIGACION
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5.1. Procesamiento, analisis, interpretacion y discusion de resultados

Para obtener los datos respectivos, se hizo uso de un cuestionario para cada

variable: marketing relacional y fidelizacion de clientes, trabajando asi dos

cuestionarios, los cuales fueron aplicados a 132 clientes de la Clinica Dental Quality

Dent.

Figura3

Andlisis demogréfico

Estos datos representan a la totalidad de los pacientes de su clinica. Se incluyen datos demograficos y etarios, ademas del
comportamiento en diversas acciones que pueden llevar a cabo dentro de la plataforma.

Edad

Il Menor de 14
Bl Entre 15y 20

Entre 21y 35
Ml Entre 36 y 50
Ml Entre 51y 65
Ml Entre 66y 70
Il Sobre 70

Género Distrito
Il Masculino Bl Desconocida
Bl Femenino Bl Cusco
Desconocido Wanchaq

Bl San Sebastian
Santiago - Margen
Derecha

Il SAN JERONIMO

Nota: Base de datos Dentalink

Medios de pago

Ml Efectivo
Transferencia
electronica
Tarjeta de débito

Bl Tarjeta de crédito

BB Deposito bancario

= Tarjeta de crédito
Visa

al total de pacientes.

Categoria de
acciones

ACCIONES DE
OPERATORIA DENTAL
ACCIONES DE
ENDODONCIA O
TRATAMIENTO DE
CONDUCTO
ACCIONES DE
CIRUGIA BUCALY
MAXILOFACIAL
ACCIONES DE
ORTODONCIA
ACCIONES DE
CARACTER GENERAL
ACCIONES DE
PREVENCION,
INTERCEPCION E
HIGIENE

Estado de las citas

Bl No confirmado

Bl Notificado via email
Cancelado
Confirmado por
teléfono

B Cambio de fecha

Ml Confirmado por email

La imagen muestra un conjunto de estadisticas globales sobre los clientes

de la Clinica Dental Quality Dent, distribuidas en varias categorias demogréficas y

de comportamiento.
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Edad:

Los clientes se dividen en siete rangos de edad, los cuales son: entre 21 y
35 afos (naranja), entre 36 y 50 afos (rojo). Los menores de 14 afios (azul claro),
entre 15 y 20 afios (verde claro). Los mayores; entre 51 a 65 afios (celeste claro),

entre 66 y 70 afos (celeste oscuro) y mayores de 70 afios (azul oscuro).

La mayoria de los clientes estan en los rangos de 21 a 35 afios y 36 a 50

afos, lo cual representa una poblacién adulta joven como el grupo predominante.
Geénero:

La mayoria de los clientes son de género femenino (verde claro), mientras
gue una menor proporcion es masculina (azul claro). Un pequefio porcentaje tiene

género desconocido (naranja).

Las mujeres representan el segmento principal de la clientela, destacando

una mayor preferencia o demanda de servicios entre las mujeres.
Distrito:

Los clientes provienen principalmente de Cusco (verde claro) y Wanchaq
(naranja), mientras que otros distritos como San Sebastian (rojo) y San Jerénimo
(celeste oscuro) estan representados en menor proporcion. Algunos clientes llegan

de ciudades fuera de Cusco. (azul oscuro).
Medios de pago:

Los meétodos de pago mas comunes son el efectivo (azul oscuro) y la tarjeta
de débito (naranja). También se aceptan transferencias electronicas (verde claro) y
otros métodos como tarjeta de crédito (rojo) y deposito bancario (celeste claro),

pero en menor medida.
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Efectivo y tarjeta de débito son los medios de pago mas utilizados, lo cual
puede reflejar las preferencias o facilidad de acceso de los clientes a estos

métodos.
Categoria de acciones:

Las categorias de acciones representan los tipos de procedimientos y
tratamientos mas frecuentes. Las "Acciones de operatoria dental" (azul oscuro) y
"Acciones de endodoncia o tratamiento de conducto” (verde claro) son los mas

comunes, seguidos de "Acciones de cirugia bucal y maxilofacial" (naranja).

Los tratamientos mas comunes son operatoria dental y endodoncia
(tratamiento de conducto), sugiriendo una alta demanda de estos servicios en la

clinica.
Estado de las citas:

La mayoria de las citas estan "No confirmadas" (azul oscuro) o "Notificadas
por email" (verde claro). También “Citas confirmadas por teléfono” (rojo),

“Confirmadas por email” (celeste oscuro) o “Canceladas” (naranja claro).

En conjunto, estas proporcionan una vision integral del perfil de los clientes
y del comportamiento en relacion con los servicios y el estado de las citas en la

clinica.
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5.1.1. Andlisis descriptivo del marketing relacional
A. Dimension 1: Gestion de clientes

A.1. Primer indicador: Relacion

P.1. ¢Considera que mantiene una buena relacién con la Clinica Dental
Quality Dent?

Tabla b

Tiene una buena relacion con la Clinica Dental Quality Dent.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1.5%
En desacuerdo 2 1.5%
Indiferente 10 7.6%
De acuerdo 44 33.3%
Totalmente de acuerdo 74 56.1%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
Figura 4
Tiene una buena relacion con la Clinica Dental Quality Dent.
56.1%
33.3%
7.6%
1.5% 1.5%
Ay Ay

Totalmente En Indiferente En acuerdo  Totalmente

en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Nota. Elaboracion propia
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Interpretacion:

La tabla 5 muestra la percepcion de los clientes sobre la calidad de su
relacion con la Clinica Dental Quality Dent. La mayoria de los encuestados, 89.4%
(sumando 56.1% que respondio "Totalmente de acuerdo" y 33.3% "De acuerdo”),
considera que mantiene una buena relacién con la clinica, lo cual refleja una alta
satisfaccion y un vinculo positivo entre los clientes y el establecimiento. Solo 7.6%
se mostro "Indiferente,” lo que sugiere que una pequefa proporcion de clientes no
tiene una percepcion clara de su relacion con la clinica. En contraste, un minimo
del 3.0% (1.5% "Totalmente en desacuerdo" y 1.5% "En desacuerdo”) percibe que
no mantiene una buena relacidén con el establecimiento. En general, los resultados
sugieren que la Clinica Dental Quality Dent logra mantener una relacién favorable
con sus clientes, lo cual es un factor positivo para la fidelizacion y la satisfaccion de

los mismos.
A.2. Segundo indicador: Informacion

P.2. ¢ Considera importante que, al iniciar un tratamiento en la Clinica Dental
Quality, se le soliciten datos basicos (nombre, DNI, nimero de celular,
fecha de nacimiento y correo electronico) para brindar una atencién

mas personalizada y eficiente?

Tabla 6

Solicitud de informacién basica en la Clinica Dental Quality Dent.

Categorias Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 1.5%
Indiferente 5 3.8%
De acuerdo 38 28.8%
Totalmente de acuerdo 87 65.9%
Total 132 100.0%

Nota. Elaboracion propia.
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Figura5

Solicitud de informacion basica en la Clinica Dental Quality Dent.

65.9%

28.8%

1.5% 3.8%
V4
En desacuerdo Indiferente En acuerdo Totalmente de

acuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 6 muestra la opinion de los clientes sobre la solicitud de informacién
bésica en la Clinica Dental Quality Dent. Los datos indican que la mayoria de los
encuestados tiene una percepcidn positiva sobre este aspecto, ya que 94.7% esta
de acuerdo con el manejo de esta solicitud (65.9% "Totalmente de acuerdo” y
28.8% "De acuerdo"). Esto refleja que la clinica es eficaz en obtener y gestionar la
informacion bésica de los clientes, un elemento fundamental para una atencion
personalizada y adecuada. Solo 3.8% de los encuestados se mostré "Indiferente,"
y un minimo del 1.5% expreso estar "En desacuerdo” con el proceso de solicitud
de informacién basica. En general, los resultados sugieren que la Clinica Dental
Quality Dent realiza adecuadamente esta practica, lo cual contribuye positivamente

a la experiencia y confianza del cliente en la clinica.
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A.3. Tercer indicador: Compromiso

P.3. ¢Considera fundamental que el personal de recepcion de la Clinica
Dental Quality Dent se comprometa a brindarle de manera adecuada la

informacion que usted necesita?

Tabla 7

Compromiso del personal de recepcién al brindar informacion.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0.8%
En desacuerdo 8 6.1%
Indiferente 21 15.9%
De acuerdo 32 24.2%
Totalmente de acuerdo 70 53.0%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 6

Compromiso del personal de recepcién al brindar informacion.

53.0%

24.2%
15.9%
6.1%
0.8%

A
Totalmente En Indiferente En acuerdo Totalmente

en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La tabla 7 evalla la percepcion de los clientes sobre la importancia del
compromiso del personal de recepcion de la Clinica Dental Quality Dent al brindar
informacion adecuada. Los resultados muestran que 77.2% de los encuestados
considera fundamental este compromiso (53.0% "Totalmente de acuerdo”y 24.2%
"De acuerdo”), lo cual subraya la relevancia que los clientes otorgan a la atencion
en recepcion y a la claridad en la informacion recibida.15.9% de los encuestados
se mostré "Indiferente,” lo que indica que algunos clientes no perciben este aspecto
como crucial. Solo 6.9% tiene una percepcion negativa (0.8% "Totalmente en
desacuerdo" y 6.1% "En desacuerdo"). En conjunto, los datos sugieren que la
mayoria de los clientes considera vital el compromiso del personal de recepcion, lo
cual impacta en la satisfaccion general y en la confianza hacia los servicios de la

clinica.

P.4. ¢ Esta de acuerdo en que el asistente dental de la Clinica Dental Quality
Dent muestra compromiso en la preparacién adecuada de los materiales
necesarios para su tratamiento?

Tabla 8

Compromiso del asistente dental en la preparacion de los materiales.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 3.8%
En desacuerdo 6 4.5%
Indiferente 16 12.1%
De acuerdo 41 31.1%
Totalmente de acuerdo 64 48.5%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 7
Compromiso del asistente dental en la preparacion de los materiales.
48.5%
31.1%
12.1%
3.8% 4.5%
Totalmente En Indiferente En acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 8 presenta la percepcion de los clientes sobre el compromiso del
asistente dental de la Clinica Dental Quality Dent en la preparacion adecuada de
los materiales necesarios para el tratamiento. Los resultados muestran que una
gran mayoria de los encuestados (79.6%) considera que el asistente dental
demuestra un alto nivel de compromiso en esta tarea, con 48.5% que esta
"Totalmente de acuerdo" y 31.1% que esta "De acuerdo." Esto sugiere una
percepcion positiva y genera confianza en la preparacion de los materiales, un
aspecto esencial para la correcta realizacion de los tratamientos. Sin embargo,
12.1% de los encuestados se mostré "Indiferente," y 8.3% (3.8% "Totalmente en
desacuerdo" y 4.5% "En desacuerdo") tuvo una percepcion negativa, aunque en
menor medida. En general, los resultados indican que la mayoria de los clientes
valora positivamente el compromiso del asistente dental en la preparacion de los
materiales, lo cual es crucial para la calidad y eficiencia del servicio ofrecido por la

clinica.
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P.5. ¢ Considera que el especialista en ortodoncia de la Clinica Dental Quality
Dent demuestra compromiso con el tratamiento que ofrece a sus

clientes?

Tabla 9

Compromiso del especialista en ortodoncia al ofrecer sus tratamientos.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 21 15.9%
Indiferente 5 3.8%
De acuerdo 33 25.0%
Totalmente de acuerdo 73 55.3%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 8

Compromiso del especialista en ortodoncia al ofrecer sus tratamientos.
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15.90%
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3.80%

No recibi el Indiferente De acuerdo  Totalmente de
servicio acuerdo

10.00%

0.00%

Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La tabla 9 revela que la mayoria de los clientes de la Clinica Dental Quality
Dent perciben un alto compromiso del especialista en ortodoncia en los
tratamientos ofrecidos. 80.3% de los encuestados considera que el ortodoncista
demuestra un compromiso positivo, con 55.3% "Totalmente de acuerdo” y 25.0%
"De acuerdo" en cuanto a esta cualidad. Este alto porcentaje de opiniones
favorables refleja un nivel de satisfaccion significativo entre los clientes. En
contraste, solo 3.8% de los encuestados mostré una actitud "Indiferente,” lo que
indica que una pequefia minoria no tiene una opinion clara sobre el compromiso
del especialista. Ademas, 15.9% de los encuestados sefiald6 que no recibié el
servicio, lo cual podria corresponder a personas que acudieron a la clinica para
otros servicios 0 que no han tenido contacto directo con el especialista en
ortodoncia. En conjunto, estos resultados sugieren que el ortodoncista de la clinica
es visto como comprometido, lo cual puede favorecer la satisfaccion y la fidelizacion

de los clientes.

P.6. ¢Considera que el especialista en endodoncia de la Clinica Dental
Quality Dent demuestra compromiso con el tratamiento que ofrece a

sus clientes?

Tabla 10

Compromiso del especialista en endodoncia en la atencién al cliente.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 14 10.6%
En desacuerdo 2 1.5%
Indiferente 10 7.6%
De acuerdo 40 30.3%
Totalmente de acuerdo 66 50.0%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 9

Compromiso del especialista en endodoncia en la atencién al cliente.
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Interpretacion:

La tabla 10 muestra la percepciéon de los clientes sobre el compromiso del
especialista en endodoncia de la Clinica Dental Quality Dent en la atencién que
brinda. Los resultados revelan que una amplia mayoria, 80.3% de los encuestados
(sumando 50.0% que respondi6 "Totalmente de acuerdo" y 30.3% "De acuerdo"),
percibe que el especialista en endodoncia demuestra un compromiso significativo
en el tratamiento a los clientes. Este alto nivel de respuestas positivas sugiere una
satisfaccion destacada con el compromiso del especialista en este servicio. Por otro
lado, 7.6% de los encuestados manifestd estar "Indiferente"” respecto al
compromiso del endodoncista, mientras que un pequefio grupo del 1.5% indico
estar "En desacuerdo." Ademas, 10.6% de los encuestados mencioné que no
recibio el servicio de endodoncia, probablemente porgue acudieron a la clinica por
otros motivos o tratamientos. En general, los datos reflejan una percepcion
favorable hacia el especialista en endodoncia, lo que sugiere una contribucién

positiva hacia la satisfaccion de los clientes en la clinica.
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P.7. ¢Considera que el especialista en cirugia dental de la Clinica Dental
Quality Dent demuestra un alto compromiso con el tratamiento que

ofrece a sus clientes?

Tabla 11

Compromiso del especialista en cirugia dental en la atencion al cliente.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 36 27.3%
En desacuerdo 2 1.5%
Indiferente 3 2.3%
De acuerdo 34 25.8%
Totalmente de acuerdo 57 43.2%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 10

Compromiso del especialista en cirugia dental en la atencion al cliente.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 11 muestra la percepcién de los clientes sobre el compromiso del
especialista en cirugia dental de la Clinica Dental Quality Dent. Los datos indican
gue el 69.0% de los encuestados (43.2% "Totalmente de acuerdo" y 25.8% "De

acuerdo") considera que el especialista en cirugia dental demuestra un alto nivel de
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compromiso en la atencion que brinda. Este resultado evidencia una mayoria de
opiniones favorables y un nivel de satisfaccion notable entre los clientes con este
servicio. Sin embargo, 2.3% de los encuestados se mostro "Indiferente” y 1.5% "En
desacuerdo” respecto al compromiso del cirujano dental, lo cual representa una
minoria con una percepcion neutra o negativa. Por otro lado, 27.3% de los
encuestados sefialé que no recibié el servicio de cirugia dental, lo que puede

deberse a que acudieron a la clinica para otros tratamientos.

P.8. ¢ Considera que el especialista en odontopediatria de la Clinica Dental
Quality Dent demuestra un compromiso genuino con el tratamiento que

brinda a sus clientes?

Tabla 12

Compromiso del especialista en odontopediatria en la atencion al cliente.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 42 31.8%
En desacuerdo 1 0.8%
Indiferente 3 2.3%
De acuerdo 32 24.2%
Totalmente de acuerdo 54 40.9%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 11
Compromiso del especialista en odontopediatria en la atencion al cliente.
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Interpretacion:

La tabla 12 presenta la percepcion de los clientes sobre el compromiso del
especialista en odontopediatria de la Clinica Dental Quality Dent en la atencién que
ofrece. Los resultados muestran que 65.1% de los encuestados considera que el
especialista en odontopediatria demuestra un compromiso genuino, con 40.9%
"Totalmente de acuerdo"y 24.2% "De acuerdo."” Esta mayoria favorable indica que
los clientes perciben un nivel notable de compromiso en el servicio de
odontopediatria. No obstante, 2.3% de los encuestados respondié de manera
“Indiferente” y un minimo del 0.8% expresé estar "En desacuerdo” con el
compromiso del especialista. Cabe destacar que 31.8% de los encuestados indicé
no haber recibido este servicio, lo cual podria deberse a que muchos de los clientes
no tienen necesidad de tratamientos de odontopediatria. En general, los resultados
sugieren que, aungue una gran proporcion de los clientes que experimentaron este
servicio perciben un compromiso positivo, la especialidad de odontopediatria es

menos demandada por este grupo de encuestados.

P.9. ¢Considera que el especialista en implantologia de la Clinica Dental
Quality Dent muestra un compromiso solido con el tratamiento que
ofrece a sus clientes?

Tabla 13

Compromiso del especialista en implantologia en la atencion al cliente.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 41 31.1%
Indiferente 4 3.0%
De acuerdo 40 30.3%
Totalmente de acuerdo 47 35.6%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 12

Compromiso del especialista en implantologia en la atencion al cliente.
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Interpretacion:

La tabla 13 muestra la percepcion de los clientes sobre el compromiso del
especialista en implantologia de la Clinica Dental Quality Dent. Los resultados
indican que 65.9% de los encuestados percibe que el especialista en implantologia
demuestra un compromiso sélido, con 35.6% "Totalmente de acuerdo"y 30.3% "De
acuerdo." Este alto porcentaje de respuestas positivas refleja un nivel considerable
de satisfaccién entre los clientes que han recibido este servicio. Sin embargo, 3.0%
de los encuestados se manifesto "Indiferente" ante el compromiso del especialista.
Ademas, 31.1% indic6 que no recibié el servicio de implantologia, probablemente
debido a que no todos los clientes requieren tratamientos de implantes dentales.
En general, los datos sugieren que, aunque un tercio de los encuestados no ha
experimentado este servicio, entre aquellos que lo han recibido, existe una

percepcion favorable sobre el compromiso del especialista en implantologia.
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P.10. ¢ Cree usted que el especialista en rehabilitacion oral de la Clinica
Dental Quality Dent demuestra un fuerte compromiso con el

tratamiento que brinda a sus clientes?

Tabla 14

Compromiso del especialista en rehabilitacion en la atencion al cliente.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 35 26.5%
Indiferente 4 3.0%
De acuerdo 36 27.3%
Totalmente de acuerdo 57 43.2%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 13

Compromiso del especialista en rehabilitacion en la atencion al cliente.

43.20%

45.00%

40.00%

35.00% 26.50% 27.30%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%
5.00%
0.00%

3.00%

No recibi el Indiferente De acuerdo  Totalmente de
Servicio acuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 14 evalta la percepcion de los clientes sobre el compromiso del
especialista en rehabilitacion oral de la Clinica Dental Quality Dent. Los resultados
muestran que 70.5% de los encuestados considera que el especialista demuestra
un fuerte compromiso con el tratamiento, con 43.2% "Totalmente de acuerdo” y

27.3% "De acuerdo.” Esto refleja una percepcion positiva y un alto nivel de
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satisfaccion entre los clientes que han recibido este servicio. 3.0% de los
encuestados se manifesto "Indiferente,” indicando una minoria sin una opinion clara
sobre el compromiso del especialista en rehabilitacion oral. Ademas, 26.5% sefialo
gue no recibié este servicio, posiblemente porque muchos clientes no requieren
rehabilitacion oral. En conjunto, los datos reflejan que los clientes que
experimentaron el servicio de rehabilitacion oral tienen una opinidn favorable sobre
el compromiso del especialista, lo que contribuye a una imagen positiva de la clinica

en esta especialidad.
A.4 Analisis general de la dimension 01 — Gestion de clientes

Figura 14

Analisis de la dimension 01 — Gestion de clientes.
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75
Sintesis:

De acuerdo con la dimension gestion de clientes al momento de hacer las
respectivas preguntas la mayoria de los clientes indicaron estar totalmente de
acuerdo con la buena relacién que mantienen con la clinica. En ese entender, se
sienten contentos con la forma que el personal y los médicos trabajan de manera

eficiente, atendiendo sus necesidades en el menor tiempo posible.

Asi mismo, la mayoria de los encuestados sostiene estar totalmente de
acuerdo con la solicitud de sus datos personales basicos como nombre, DNI,
namero de celular, fecha de nacimiento y correo electronico. Del mismo modo
indicaron estar totalmente de acuerdo con el nivel de compromiso que tiene la

Clinica Quality Dent al momento de realizar cualquier tratamiento a sus clientes.
B. Dimension 2: Gestion de trabajadores
B.1. Primer indicador: Trato

P.11. ¢ Considera que el personal de recepcion de la Clinica Dental Quality

Dent le brinda un trato cordial y amable?

Tabla 15

Trato cordial y amable a los clientes por parte del personal de recepcion.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 18 13.6%
En desacuerdo 1 0.8%
Indiferente 7 5.3%
De acuerdo 35 26.5%
Totalmente de acuerdo 71 53.8%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 15
Trato cordial y amable a los clientes por parte del personal de recepcion.
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Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion:

Latabla 15 refleja la percepcién de los clientes sobre el trato cordial y amable
recibido por parte del personal de recepcion de la Clinica Dental Quality Dent. Los
resultados muestran que 80.3% de los encuestados valora positivamente este
aspecto, con 53.8% que esta "Totalmente de acuerdo" y 26.5% que esta "De
acuerdo." Esto indica que la mayoria de los clientes percibe un trato amable y
cordial por parte del personal de recepcion, lo que es fundamental para crear un
ambiente agradable y fomentar la confianza en los servicios de la clinica. Sin
embargo, 5.3% de los encuestados se mostro "Indiferente” y 14.4% tuvo una
opinion negativa (13.6% "Totalmente en desacuerdo” y 0.8% "En desacuerdo”). A
pesar de esta pequefia proporcion de respuestas negativas, los datos generales
sugieren que el personal de recepcion cumple en su mayoria con las expectativas

de los clientes en cuanto a trato cordial y amable.
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P.12. ¢Cree que el asistente dental en la Clinica Dental Quality Dent le

proporciona un trato cordial y profesional?

Tabla 16

Trato cordial y amable a los clientes por parte del asistente dental.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 13 9.8%
Indiferente 4 3.0%
De acuerdo 37 28.0%
Totalmente de acuerdo 78 59.1%
Total 132 100.0%
Nota: Elaboracion propia.

Figura 16

Trato cordial y amable a los clientes por parte del asistente dental.

59.1%

28.0%
9.8%
3.0%
Totalmente en Indiferente En acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 16 muestra la percepcion de los clientes sobre el trato cordial y
profesional brindado por el asistente dental en la Clinica Dental Quality Dent. Los
resultados son mayoritariamente positivos, con 87.1% de los encuestados que
considera que el asistente dental ofrece un trato adecuado (59.1% "Totalmente de
acuerdo" y 28.0% "De acuerdo"). Esto refleja que una gran parte de los clientes se
siente bien atendida y valora la cordialidad y profesionalismo del asistente. Sin

embargo, 3.0% de los encuestados se mostro "Indiferente,” y 12.8% tuvo una
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percepcion negativa (9.8% "Totalmente en desacuerdo” y 3.0% "En desacuerdo”).
A pesar de las respuestas negativas, los resultados globales indican que el trato
del asistente dental es ampliamente valorado de manera favorable por la mayoria

de los clientes, lo cual es importante para la satisfaccion general en la clinica.

P.13. ¢Opina que el especialista dental en la Clinica Dental Quality Dent le

ofrece un trato cordial y respetuoso?

Tabla 17

Trato cordial y respetuoso a los clientes por parte del especialista dental.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 11 8.3%
En desacuerdo 2 1.5%
Indiferente 9 6.8%
De acuerdo 38 28.8%
Totalmente de acuerdo 72 54.5%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 17

Trato cordial y respetuoso a los clientes por parte del especialista dental.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La tabla 17 refleja la percepcion de los clientes sobre el trato cordial y
respetuoso que reciben del especialista dental en la Clinica Dental Quality Dent.
Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados tiene una opinion
positiva, con 83.3% de los clientes que considera que el especialista ofrece un trato
adecuado (54.5% "Totalmente de acuerdo"y 28.8% "De acuerdo"). Esto resalta que
la gran mayoria valora la cordialidad y el respeto del especialista, lo cual es crucial
para una experiencia de atencion dental satisfactoria. Sin embargo, 6.8% de los
encuestados se mostro "Indiferente,” y 9.8% expreso una opinion negativa (8.3%
"Totalmente en desacuerdo” y 1.5% "En desacuerdo"). A pesar de las respuestas
negativas, los datos en su conjunto sugieren que el trato cordial y respetuoso por
parte del especialista dental es ampliamente apreciado por la mayoria de los

clientes.

P.14. ;Considera que el personal de limpieza de la Clinica Dental Quality

Dent le brinda un trato cordial y adecuado?

Tabla 18

Trato cordial y adecuado a los clientes por parte del personal de limpieza.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 6.8%
Indiferente 9 6.8%
De acuerdo 41 31.1%
Totalmente de acuerdo 73 55.3%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 18
Trato cordial y adecuado a los clientes por parte del personal de limpieza.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 18 muestra la percepcion de los clientes sobre el trato cordial y
adecuado recibido por parte del personal de limpieza en la Clinica Dental Quality
Dent. Los resultados son mayoritariamente positivos, con 86.4% de los
encuestados que considera que el personal de limpieza ofrece un trato adecuado
(55.3% "Totalmente de acuerdo” y 31.1% "De acuerdo”). Esto indica que una gran
mayoria de los clientes valora positivamente el trato del personal de limpieza, lo
cual es importante para mantener un ambiente agradable y profesional en la clinica.
Sin embargo, 6.8% de los encuestados se mostré "Indiferente,” y 13.6% expreso
una opinion negativa (6.8% "Totalmente en desacuerdo” y 6.8% "En desacuerdo”).
A pesar de estas respuestas negativas, los resultados globales reflejan que el trato
cordial y adecuado por parte del personal de limpieza es generalmente bien

percibido por los clientes.
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B.2. Segundo indicador: Comunicacion

P.15. ¢ Cree que la Clinica Dental Quality Dent mantiene una comunicaciéon

clara y transparente con usted?

Tabla 19

Comunicacion clara y transparente.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 6.1%
En desacuerdo 2 1.5%
Indiferente 7 5.3%
De acuerdo 46 34.8%
Totalmente de acuerdo 69 52.3%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
Figura 19

Comunicacion clara y transparente.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 19 muestra la percepcion de los clientes sobre la comunicacion clara
y transparente de la Clinica Dental Quality Dent. Los resultados son
mayoritariamente positivos, con 87.1% de los encuestados que considera que la
clinica mantiene una comunicacion adecuada (52.3% "Totalmente de acuerdo" y
34.8% "De acuerdo"). Esto refleja que la mayoria de los clientes valora la claridad

y transparencia en la comunicacion, lo cual es esencial para generar confianza y
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comprension en el proceso de atencion dental. Sin embargo, 5.3% de los
encuestados se mostro "Indiferente,” y 7.6% expreso una opinion negativa (6.1%
"Totalmente en desacuerdo” y 1.5% "En desacuerdo”). A pesar de las respuestas
negativas, los datos en conjunto indican que la comunicacion de la clinica es bien
percibida por la mayoria de los clientes, lo que resalta un aspecto positivo en la

gestion de la relacion clinica-cliente.
B.3. Tercer indicador: Identificaciéon

P.16. ¢ Considera que los trabajadores de la Clinica Dental Quality Dent se

sienten identificados con la misién y los valores de la clinica?

Tabla 20

Personal identificado con la misién y los valores de la clinica.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 3.8%
En desacuerdo 2 1.5%
Indiferente 10 7.6%
De acuerdo 45 34.1%
Totalmente de acuerdo 70 53.0%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracién propia.
Figura 20
Personal identificado con la mision y los valores de la clinica.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La tabla 20 refleja la percepcién de los clientes sobre si los trabajadores de
la Clinica Dental Quality Dent se sienten identificados con la mision y los valores de
la clinica. Los resultados son ampliamente positivos, ya que 87.1% de los
encuestados considera que los trabajadores estan alineados con la mision y valores
de la clinica (53.0% "Totalmente de acuerdo"y 34.1% "De acuerdo™). Esto sugiere
que la mayoria de los clientes percibe que el personal de la clinica demuestra un
compromiso con los principios fundamentales de la organizacion, lo cual es
importante para mantener una cultura organizacional sdlida y coherente. Sin
embargo, 7.6% de los encuestados se mostré "Indiferente,” y 5.3% expresé
opiniones negativas (3.8% "Totalmente en desacuerdo” y 1.5% "En desacuerdo").
A pesar de las respuestas negativas, los resultados generales indican que la
percepcion de los clientes sobre la identificacién del personal con los valores de la

clinica es predominantemente positiva.
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B.4. Analisis general de la dimensidn 2 — Gestion de trabajadores

Figura 21

Analisis de la dimensién 2 — Gestion de trabajadores.
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Nota. Elaboracion propia.

Sintesis:

De acuerdo con la dimension gestién de trabajadores, se observa que la
mayor parte de los encuestados estan totalmente de acuerdo con la calidad de trato
ofrecido en la Clinica Dental Quality Dent, desde el personal de recepcién, el
asistente dental, los especialistas que realizan diferentes tratamientos, hasta el
personal de limpieza. Asimismo, la mayoria de los clientes expresaron que la
comunicacién que cuenta la Clinica Dental Quality Dent es efectiva y transparente.
De igual manera la mayoria expres6 que, dentro de la Clinica Dental Quality Dent

existe una clara identificacion de los trabajadores con la institucion.
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C. Dimensidn 3: Gestion de expectativas

C.1. Primer indicador: Promesa

P.17. ¢Piensa que la Clinica Dental Quality Dent cumple con las promesas

y expectativas de servicio que ofrece?

Tabla 21

Promesas y expectativas de servicio que ofrece.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 7.6%
En desacuerdo 1 0.8%
Indiferente 4 3.0%
De acuerdo 36 27.3%
Totalmente de acuerdo 81 61.4%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
Figura 22

Promesas y expectativas de servicio que ofrece.
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Interpretacion:

La tabla 21 muestra la percepcion de los clientes sobre si la Clinica Dental
Quality Dent cumple con las promesas y expectativas de servicio que ofrece. Los
resultados son mayoritariamente positivos, con 88.7% de los encuestados
afirmando que la clinica cumple con sus promesas y expectativas (61.4%
"Totalmente de acuerdo"y 27.3% "De acuerdo"). Esto indica que la mayoria de los
clientes estan satisfechos con el servicio recibido y consideran que la clinica ha
cumplido con lo prometido. Por otro lado, 3.8% de los encuestados se mostré
"Indiferente,” y 8.4% expresd opiniones negativas (7.6% "Totalmente en
desacuerdo" y 0.8% "En desacuerdo"). A pesar de las respuestas negativas, la
mayoria de los clientes tiene una percepcion favorable de la capacidad de la clinica
para cumplir con las expectativas, lo que refleja una solida reputacion en cuanto a

la calidad del servicio brindado.
C.2. Segundo indicador: Interés

P.18. ¢Le despierta interés la variedad de servicios que ofrece la Clinica

Dental Quality Dent?

Tabla 22

Variedad de servicios que ofrece la clinica.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 14 10.6%
En desacuerdo 2 1.5%
Indiferente 4 3.0%
De acuerdo 39 29.5%
Totalmente de acuerdo 73 55.3%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 23

Variedad de servicios que ofrece la clinica.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 22 refleja la percepcién de los clientes sobre la variedad de servicios
que ofrece la Clinica Dental Quality Dent. Los resultados son mayoritariamente
positivos, con 84.8% de los encuestados mostrando interés en la variedad de
servicios (55.3% "Totalmente de acuerdo”y 29.5% "De acuerdo"). Esto sugiere que
la mayoria de los clientes valora positivamente la diversidad de opciones
disponibles en la clinica, lo que podria indicar un enfoque integral en el cuidado
dental. Sin embargo, 15.1% de los encuestados expresd opiniones menos
favorables, con 10.6% indicando que "Totalmente en desacuerdo” y 1.5% "En
desacuerdo,” mientras que 3.0% se mostré "Indiferente.” En general, la mayoria de
los clientes percibe que la clinica ofrece una gama de servicios atractivos y
relevantes, lo que podria ser un factor decisivo para mantener su satisfaccion y

fidelizacion.
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C.3. Tercer indicador: Experiencia

P.19. ¢Considera que su experiencia en el servicio de endodoncia fue

satisfactoria?

Tabla 23

Experiencia en el servicio de endodoncia.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 27 20.50%
De acuerdo 35 26.5%
Totalmente de acuerdo 70 53.0%
Total 132 100.0%
Nota: Elaboracion propia.
Figura 24

Experiencia en el servicio de endodoncia.

53.00%

60.00%

50.00%

40.00%

26.50%

30.00% 20.50%

20.00%

10.00%

0.00%
No recibi el servicio De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 23 presenta los resultados de la encuesta sobre la experiencia de
los clientes en el servicio de endodoncia de la Clinica Dental Quality Dent. 53.0%
de los encuestados expresé estar completamente satisfecho con el servicio
("Totalmente de acuerdo"), mientras que 26.5% indic6 estar satisfecho en general

("De acuerdo"). Ademas, 20.5% de los clientes no recibio este servicio. En resumen,
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la mayoria de los clientes que si recibieron el servicio de endodoncia se mostraron

satisfechos con la atenciéon brindada.

P.20. ¢Considera que su experiencia en el servicio de ortodoncia fue

satisfactoria?

Tabla 24

Experiencia en el servicio de ortodoncia.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 20 15.2%
Indiferente 3 2.3%
De acuerdo 36 27.3%
Totalmente de acuerdo 73 55.3%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 25

Experiencia en el servicio de ortodoncia.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 24 presenta los resultados de la encuesta sobre la experiencia de
los clientes en el servicio de ortodoncia en la Clinica Dental Quality Dent. De los
132 encuestados, 55.3% expresé estar completamente satisfecho con el servicio

("Totalmente de acuerdo"), mientras que 27.3% indicé estar de acuerdo en general



90

con la calidad del servicio ("De acuerdo”). 2.3% mostré indiferencia respecto al
servicio, y 15.2% no recibi6 el servicio de ortodoncia. En resumen, la mayoria de
los clientes que recibieron el servicio de ortodoncia estuvieron satisfechos con la

atencion brindada.

P.21. ¢Considera que su experiencia en el servicio de odontopediatria fue

satisfactoria?

Tabla 25

Experiencia en el servicio de odontopediatria.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 26 19.7%
Indiferente 4 3.0%
De acuerdo 34 25.8%
Totalmente de acuerdo 68 51.5%
Total 132 100.0%
Nota: Elaboracion propia.
Figura 26

Experiencia en el servicio de odontopediatria.
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Interpretacion:

La Tabla 25 presenta los resultados sobre la experiencia de los clientes en

el servicio de odontopediatria en la Clinica Dental Quality Dent. De los 132
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encuestados, 51.5% expres6 estar completamente satisfecho con el servicio
("Totalmente de acuerdo"), mientras que 25.8% indicé estar de acuerdo en general
con la atencion recibida ("De acuerdo”). 3.0% mostré indiferencia respecto al
servicio, y 19.7% no recibié el servicio de odontopediatria. Esto indica que la
mayoria de los clientes que recibieron este servicio tuvieron una experiencia

satisfactoria.

P.22. ¢Considera que su experiencia en el servicio de implantologia fue

satisfactoria?

Tabla 26

Experiencia en el servicio de implantologia.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 27 20.5%
En desacuerdo 1 0.8%
Indiferente 3 2.3%
De acuerdo 35 26.5%
Totalmente de acuerdo 66 50.0%
Total 132 100.0%
Nota: Elaboracion propia.
Figura 27

Experiencia en el servicio de implantologia.
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Nota. Elaboracion propia.



92

Interpretacion:

La Tabla 26 refleja la experiencia de los clientes en el servicio de
implantologia en la Clinica Dental Quality Dent. De los 132 encuestados, 50.0%
consideré que su experiencia fue completamente satisfactoria ("Totalmente de
acuerdo"), mientras que 26.5% estuvo de acuerdo en general con la atencién
recibida ("De acuerdo"). 2.3% fue indiferente, y 0.8% expreso estar en desacuerdo
con el servicio. Ademas, 20.5% de los clientes no recibieron el servicio de
implantologia. Esto muestra que, entre aquellos que recibieron el servicio, la

mayoria tuvo una experiencia positiva.

P.23. ¢ Su experiencia en el servicio de rehabilitacion oral fue satisfactoria?

Tabla 27
Experiencia en el servicio de rehabilitacion.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 31 23.5%
En desacuerdo 1 0.8%
Indiferente 4 3.0%
De acuerdo 32 24.2%
Totalmente de acuerdo 64 48.5%
Total 132 100.0%
Nota: Elaboracion propia.
Figura 28

Experiencia en el servicio de rehabilitacién.
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Interpretacion:

La Tabla 27 muestra los resultados de la encuesta sobre la experiencia de
los clientes en el servicio de rehabilitacion oral de la Clinica Dental Quality Dent. La
mayoria de los clientes 48.5%, indic6 estar completamente satisfechos con el
servicio ("Totalmente de acuerdo"), mientras que 24.2% también expresé estar
conforme ("De acuerdo"). Sin embargo, 23.5% de los clientes no recibieron el
servicio de rehabilitacion oral. Ademés, 3.0% de los encuestados se mostrd
"Indiferente" y 0.8% estuvo "En desacuerdo". Estos resultados indican que, aunque
la mayoria de los clientes estan satisfechos con la experiencia recibida en el servicio
de rehabilitacion oral, existe un porcentaje significativo que podria sefialar areas de

mejora en este aspecto.
P.24. ¢ Su experiencia en el servicio de cirugia dental fue satisfactoria?

Tabla 28

Experiencia en el servicio de cirugia dental.

Categorias Frecuencia Porcentaje
No recibi el servicio 28 21.2%
En desacuerdo 1 0.8%
Indiferente 5 3.8%
De acuerdo 33 25.0%
Totalmente de acuerdo 65 49.2%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 29

Experiencia en el servicio de cirugia dental.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 28 presenta los resultados de la experiencia de los clientes en el
servicio de cirugia dental en la Clinica Dental Quality Dent. De los 132 encuestados,
49.2% de los clientes indic6 que su experiencia fue completamente satisfactoria
("Totalmente de acuerdo"), mientras que 25.0% estuvo de acuerdo con el servicio
recibido ("De acuerdo"). 3.8% fue indiferente, y 0.8% expreso estar en desacuerdo.
Ademas, 21.2% de los clientes no recibieron el servicio de cirugia dental. En
general, la mayoria de los clientes que recibieron el servicio reportaron una

experiencia positiva.
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C.4. Andlisis general de la dimension 3 — Gestion de expectativas

Figura 30

Analisis de la dimensién 3 — Gestidon de expectativas.
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Nota. Elaboracion propia.

Sintesis:

En cuanto a la dimension gestion de expectativas, es evidente que la
mayoria de los clientes encuestados creen incondicionalmente en las promesas
hechas por la clinica dental. Asimismo, la mayoria de los encuestados han
demostrado un gran interés en la variedad de los servicios prestados por parte de
la Clinica Dental Quality Dent. De igual manera, la mayoria expresé que la Clinica
Dental Quality Dent ha superado sus expectativas en los tratamientos

excepcionales que ofrece cada especialista en salud bucal.
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5.1.2. Fidelizacion del cliente
A. Dimension 1: Atraer
A.l. Primer indicador: Atencion

P.25. ¢ Considera que la atencion que brinda la Clinica Dental Quality Dent

es eficiente?

Tabla 29

Atencion eficiente.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 6.8%
Indiferente 4 3.0%
De acuerdo 40 30.3%
Totalmente de acuerdo 79 59.8%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
Figura 31

Atencion eficiente.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 29 muestra los resultados sobre la percepcion de los clientes
respecto a la atencién que brinda la Clinica Dental Quality Dent. De los 132
encuestados, 59.8% considerd que la atencién brindada es eficiente ("Totalmente

de acuerdo"), y 30.3% estuvo de acuerdo con la atencion de alta calidad ("De
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acuerdo”). 3.0% fue indiferente y 6.8% expresé que no le resulta eficiente la
atencion ("Totalmente en desacuerdo”). En general, la mayoria de los clientes se

consideran valorados y atendidos de acuerdo a sus inquietudes de manera rapida.
A.2. Segundo indicador: Atributos
P.26. ¢ Considera que la clinica posee un consultorio apropiado?

Tabla 30

Consultorio apropiado para ofrecer los servicios.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 3.8%
En desacuerdo 1 0.8%
Indiferente 4 3.0%
De acuerdo 38 28.8%
Totalmente de acuerdo 84 63.6%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
Figura 32
Consultorio apropiado para ofrecer los servicios.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 30 muestra las respuestas de los clientes respecto a la adecuacion
del consultorio de la Clinica Dental Quality Dent. De los 132 encuestados, 63.6%

considera que el consultorio es adecuado para ofrecer los servicios ("Totalmente



98

de acuerdo”), mientras que 28.8% esta de acuerdo con la afirmacion ("De
acuerdo”). Solo 3.8% de los clientes esta completamente en desacuerdo, y 3.0%
se mostro indiferente. Esto indica que la mayoria de los clientes perciben que las

instalaciones son apropiadas para brindar atencién dental.
P.27. ¢ Cree que la clinica cuenta con un area de recepcion comoda?

Tabla 31

Area de recepcion comoda.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 3.8%
Indiferente 2 1.5%
De acuerdo 42 31.8%
Totalmente de acuerdo 83 62.9%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
Figura 33

Area de recepcion comoda.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La Tabla 31 refleja las percepciones de los clientes sobre la comodidad del
area de recepcion de la Clinica Dental Quality Dent. De los 132 encuestados, 62.9%
esta totalmente de acuerdo con la afirmacién de que la clinica cuenta con una
recepcion comoda, y 31.8% esta de acuerdo. Solo 3.8% de los clientes expresé que
esta totalmente en desacuerdo, mientras que 1.5% se mostré indiferente. Estos
resultados indican que la mayoria de los clientes perciben la recepcién de la clinica

como un espacio comodo.

P.28. ¢ Opina que la clinica tiene servicios higiénicos adecuados?
Tabla 32
Servicios higiénicos adecuados.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 2.3%
En desacuerdo 1 0.8%
Indiferente 3 2.3%
De acuerdo 47 35.6%
Totalmente de acuerdo 78 59.1%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracién propia.

Figura 34

Servicios higiénicos adecuados.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La Tabla 32 muestra las opiniones de los clientes sobre la adecuacion de los
servicios higiénicos en la Clinica Dental Quality Dent. Segun los resultados, 59.1%
de los encuestados esta totalmente de acuerdo con la afirmacion de que los
servicios higiénicos son adecuados, mientras que 35.6% esta de acuerdo, 2.3% se
mostro indiferente, y 2.3% expreso estar totalmente en desacuerdo. Solo 0.8%
indicé estar en desacuerdo. Estos resultados sugieren que la mayoria de los

clientes consideran que la clinica mantiene unos servicios higiénicos adecuados.

P.29. ¢Considera que la clinica estd modernamente equipada para su

atencion?

Tabla 33

Equipos modernos.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 3.0%
En desacuerdo 2 1.5%
Indiferente 12 9.1%
De acuerdo 43 32.6%
Totalmente de acuerdo 71 53.8%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracién propia.

Figura 35
Equipos modernos.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La Tabla 33 presenta las respuestas de los clientes sobre si consideran que
la Clinica Dental Quality Dent esta modernamente equipada para su atencion. De
acuerdo con los resultados, 53.8% de los encuestados esta totalmente de acuerdo
con la afirmacion, mientras que un 32.6% esta de acuerdo. 9.1% se mostro
indiferente, y 1.5% estuvo en desacuerdo. Finalmente, 3.0% expresé estar
totalmente en desacuerdo. Estos resultados reflejan una percepcion positiva

generalizada sobre la modernidad y calidad del equipamiento de la clinica.
A.3. Tercer indicador: Publicidad

P.30. ¢Le parece atractiva la publicidad en Facebook de la Clinica Dental

Quiality Dent?

Tabla 34

Publicidad en Facebook atractiva de la clinica.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 36 27.27%
En desacuerdo 57 43.18%
Indiferente 29 21.97%
De acuerdo 7 5.30%
Totalmente de acuerdo 3 2.27%
Total 132 100.0%
Nota: Elaboracién propia.

Figura 36
Publicidad en Facebook atractiva de la clinica.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La Tabla 34 muestra los resultados de la pregunta sobre si los clientes
consideran atractiva la publicidad en Facebook de la Clinica Dental Quality Dent.
La mayoria de los encuestados, 43.18%, estuvo en desacuerdo, mientras que
27.27% expreso estar totalmente en desacuerdo. 21.97% se mostro indiferente,
mientras que solo 5.30% estuvo de acuerdo y 2.27% estuvo totalmente de acuerdo
con la afirmacion. Estos resultados indican que la publicidad en Facebook de la

clinica no es percibida como especialmente atractiva por la mayoria de los clientes.

P.31. ¢Le parece atractiva la publicidad en Instagram de la Clinica Dental

Quiality Dent?

Tabla 35
Publicidad en Instagram atractiva de la clinica.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 30 22.73%
En desacuerdo 58 43.94%
Indiferente 29 21.97%
De acuerdo 3 2.27%
Totalmente de acuerdo 12 9.09%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracién propia.

Figura 37

Publicidad en Instagram atractiva de la clinica.
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Interpretacion:

La Tabla 35 presenta los resultados de la pregunta sobre la percepcion de
los clientes respecto a la publicidad en Instagram de la Clinica Dental Quality Dent.
Los resultados indican que una gran proporcion de los encuestados, 43.94%, esta
en desacuerdo con que la publicidad en Instagram sea atractiva, mientras que
22.73% esta totalmente en desacuerdo. Ademas, 21.97% de los clientes se
muestra indiferente ante la publicidad. Solo 9.09% considera que es atractiva, de
los cuales 2.27% estuvo de acuerdo y 9.09% estuvo totalmente de acuerdo. Estos
resultados sugieren que la publicidad en Instagram de la clinica no tiene una

percepcion favorable entre la mayoria de los clientes.

P.32. ¢ Considera atractiva la publicidad visual dentro de las instalaciones de

la Clinica Dental Quality Dent?

Tabla 36

Publicidad visual dentro de las instalaciones de la clinica atractiva.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 11 8.33%
En desacuerdo 40 30.30%
Indiferente 58 43.94%
De acuerdo 20 15.15%
Totalmente de acuerdo 3 2.27%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 38

Publicidad visual dentro de las instalaciones de la clinica atractiva.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 36 muestra los resultados de la pregunta sobre la percepcién de
los clientes respecto a la publicidad visual dentro de las instalaciones de la Clinica
Dental Quality Dent. Los datos reflejan que una proporcién significativa de los
encuestados tiene una percepcién neutral o negativa sobre la publicidad visual.
30.30% estad en desacuerdo, y 8.33% esta totalmente en desacuerdo con la
publicidad visual. Ademas, 43.94% se muestra indiferente. Solo 15.15% considera
gue la publicidad visual es atractiva, mientras que solo 2.27% esta completamente
de acuerdo con su atractivo. Estos resultados sugieren que la publicidad visual
dentro de la clinica no genera una respuesta favorable o impactante en la mayoria

de los clientes.
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A.4. Analisis general de la dimension 1 — Atraer

Figura 39

Analisis de la dimension 1 — Atraer.
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Nota. Elaboracion propia.

Sintesis:

En cuanto a la dimensién atraer, esta claro que la mayoria de los clientes
encuestados estan de acuerdo con el nivel de atencion que reciben por parte de la

Clinica Dental Quality Dent.

Asimismo, la mayoria de ellos destacaron varios atributos que cuenta la
clinica dental como un consultorio apropiado, un area de recepcién cémoda,

servicios higiénicos de primer nivel y modernas instalaciones.

Sin embargo, la mayoria de los clientes notaron la ausencia de publicidad en
plataformas digitales como son las redes sociales: Facebook y Instagram, asi como

su poco esfuerzo de publicidad visual dentro de sus instalaciones.
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B. Dimensiéon 2: Vender
B.1. Primer indicador: Precio

P.33. ¢ Esta de acuerdo con los precios que ofrece la Clinica Dental Quality

Dent?

Tabla 37

Precios que ofrecen en la clinica.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 12 9.09%
En desacuerdo 40 30.30%
Indiferente 65 49.24%
De acuerdo 14 10.61%
Totalmente de acuerdo 1 0.76%
Total 132 100.0%
Nota: Elaboracion propia.

Figura 40

Precios que ofrecen en la clinica.
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Interpretacion:

La Tabla 37 presenta los resultados de la pregunta sobre el acuerdo de los
clientes con los precios ofrecidos por la Clinica Dental Quality Dent. Los resultados
indican que una parte considerable de los encuestados tiene una percepcion neutral
0 negativa sobre los precios. 30.30% esta en desacuerdo con los precios, mientras
que 9.09% esta totalmente en desacuerdo. Ademas, 49.24% se muestra
indiferente, lo que refleja una falta de una opinion fuerte sobre el tema. Solo 10.61%
esta de acuerdo con los precios y solo 0.76% esta totalmente de acuerdo. Estos
datos sugieren que la mayoria de los clientes no consideran los precios de la clinica

como una ventaja significativa.
B.2. Segundo indicador: Catalogos

P.34. ¢ Considera que la Clinica Dental Quality Dent presenta sus productos

y servicios a través de un catalogo adecuado?

Tabla 38

Productos y servicios a través de un catalogo adecuado.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 47 35.61%
En desacuerdo 37 28.03%
Indiferente 42 31.82%
De acuerdo 5 3.79%
Totalmente de acuerdo 1 0.76%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 41

Productos y servicios a través de un catalogo adecuado.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 38 muestra las respuestas a la pregunta sobre la adecuacion del
catalogo de productos y servicios de la Clinica Dental Quality Dent. Los resultados
revelan que una proporcion significativa de los encuestados no esta satisfecha con
el catalogo ofrecido por la clinica. 35.61% de los clientes esta totalmente en
desacuerdo con la presentacion del catalogo, y 28.03% estd en desacuerdo.
Ademas, 31.82% de los encuestados se muestra indiferente, lo que sugiere una
falta de una opinién definida sobre el tema. Solo un pequefio porcentaje, 3.79%,
esta de acuerdo, y 0.76% esta totalmente de acuerdo con la presentacion del
catalogo. Estos resultados indican que, en general, la clinica podria implementar la

forma en que presenta sus productos y servicios.
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P.35. ¢La Clinica Dental Quality Dent brinda ofertas en sus diferentes

servicios?

Tabla 39

Ofertas en sus diferentes servicios.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 34 25.76%
En desacuerdo 60 45.45%
Indiferente 26 19.70%
De acuerdo 7 5.30%
Totalmente de acuerdo 5 3.79%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
Figura 42
Ofertas en sus diferentes servicios.
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Interpretacion:

La Tabla 39 presenta los resultados de la pregunta sobre si la Clinica Dental
Quality Dent ofrece ofertas en sus diferentes servicios. Los resultados muestran
gue una mayoria significativa de los encuestados, 25.76%, esta totalmente en
desacuerdo con que la clinica brinde ofertas, mientras que 45.45% esta en
desacuerdo. 19.70% se muestra indiferente, mientras que solo 5.30% esta de
acuerdo y 3.79% esta totalmente de acuerdo con la disponibilidad de ofertas. Estos
datos sugieren que la clinica podria mejorar en la percepcion de los clientes

respecto a la existencia de ofertas en sus servicios.
B.4. Analisis general de la dimension 2 — Vender

Figura 43

Analisis de la dimension 2 — Vender.

P33, P34, P35
N° de preguntas de la dimensién vender
3.79%
0.76% 0.76%
1 2 3

Nota. Elaboracion propia.
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Sintesis:

En cuanto a la dimension vender, los resultados de la encuesta revelan que
una gran mayoria de clientes muestran indiferencia sobre los precios que mantiene
la Clinica Dental Quality Dent, seguido de otro grupo de personas que indican estar

en desacuerdo, debido a que consideran que no es accesible para todos.

Por otro lado, sobre el uso de un catalogo que brinda la clinica dental, la
mayoria de ellos indican estar totalmente en desacuerdo, debido a que carece de

uno donde pueda ofertar sus servicios y productos.

De igual manera con las ofertas y promociones que ofrece la clinica la

mayoria de los clientes expresaron sentirse inconformes y en desacuerdo.
C. Dimension 3: Satisfacer
C.1. Primer indicador: Formas de pago

P.36. ¢ Esta de acuerdo con las formas de pago como efectivo, yape, plin, o

transferencia interbancaria que tiene la Clinica Dental Quality Dent?

Tabla 40

Formas de pago que tiene la clinica.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 2.3%
Indiferente 12 9.1%
De acuerdo 34 25.8%
Totalmente de acuerdo 83 62.9%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 44

Formas de pago que tiene la clinica.
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Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion:

La Tabla 40 muestra los resultados sobre la satisfaccion de los clientes con
las formas de pago disponibles en la Clinica Dental Quality Dent, que incluyen
efectivo, Yape, Plin, o transferencia interbancaria. Los resultados indican que la
gran mayoria de los encuestados, 62.9%, estan totalmente de acuerdo con las
opciones de pago disponibles. 25.8% también esta de acuerdo, mientras que 9.1%
se muestra indiferente y 2.3% esta totalmente en desacuerdo con las formas de
pago ofrecidas por la clinica. Estos datos reflejan una alta aceptacion y satisfaccion

con las alternativas de pago disponibles.
C.2. Segundo indicador: Garantia

P.37: ¢ Considera que la Clinica Dental Quality Dent ofrece garantias en sus

productos (cepillo, crema dental, enjuague bucal)?

Tabla 41

Garantia de los productos que ofrece la clinica.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 31 23.48%
En desacuerdo 13 9.85%
Indiferente 69 52.27%
De acuerdo 3 2.27%
Totalmente de acuerdo 16 12.12%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.



113

Figura 45

Garantia de los productos que ofrece la clinica.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 41 presenta los resultados sobre la percepcion de los clientes
respecto a las garantias ofrecidas por la Clinica Dental Quality Dent en sus
productos, como cepillos, cremas dentales y enjuagues bucales. Los resultados
indican que 52.27% de los encuestados son indiferentes respecto a las garantias
de los productos. 23.48% esté totalmente en desacuerdo, mientras que 9.85% esta
en desacuerdo. Solo 12.12% de los encuestados esta totalmente de acuerdo y
2.27% esta de acuerdo con la oferta de garantias. Este resultado sugiere que existe
una percepcion generalizada de indiferencia o insatisfaccion en cuanto a las

garantias proporcionadas por la clinica en sus productos.
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C.3. Tercer indicador: Tiempo

P.38. ¢ Esta satisfecho con el horario de atencion de la clinica?

Tabla 42

Horario de atencién de la clinica.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 11 8.3%
En desacuerdo 4 3.0%
Indiferente 6 4.5%
De acuerdo 35 26.5%
Totalmente de acuerdo 76 57.6%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 46

Horario de atencién de la clinica.
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 42 presenta los resultados sobre la satisfaccion de los clientes con
el horario de atencion de la Clinica Dental Quality Dent. Los resultados muestran
que 57.6% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con el horario de

atencion, lo que indica una alta satisfaccion. 26.5% esta de acuerdo, mientras que
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4.5% se muestra indiferente. 3.0% esta en desacuerdo y 8.3% esta totalmente en
desacuerdo con el horario de atencion, lo que refleja una pequefa proporcion de
insatisfaccion. En general, la clinica tiene una buena aceptacion respecto a sus

horarios de atencion.

P.39. ¢ La Clinica Dental Quality Dent cumple con la hora, dia y tiempo de su

cita programada?

Tabla 43

Cumplimiento de citas programadas.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 7.6%
En desacuerdo 1 0.8%
Indiferente 3 2.3%
De acuerdo 35 26.5%
Totalmente de acuerdo 83 62.9%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 47

Cumplimiento de citas programadas.
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Interpretacion:

La Tabla 43 muestra los resultados sobre el cumplimiento de las citas
programadas en la Clinica Dental Quality Dent. La mayoria de los encuestados,
62.9%, esta totalmente de acuerdo con que la clinica cumple con la hora, dia y
tiempo de las citas programadas. Ademas, 26.5% esta de acuerdo. Solo 2.3% de
los encuestados se muestra indiferente, y 0.8% esta en desacuerdo, mientras que
7.6% esta totalmente en desacuerdo. Esto indica que, en general, la clinica tiene

un alto nivel de cumplimiento en cuanto a la programacién de citas.
C.4. Andlisis general de la dimension 3 — Satisfacer

Figura 48

Analisis de la dimension 3 — Satisfacer.
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Sintesis:

En cuanto a la dimension satisfacer, la mayoria de los encuestados indican
gue la Clinica Dental Quality Dent sobresale en sus métodos de pago, incluida las
opciones de Yape, Plin y transferencias interbancarias que facilitan el proceso de

compra.

Sin embargo, en cuanto a las garantias que ofrecen, sobre todo en los
productos como: cepillos dentales, pasta dental y enjuagues bucales. Un porcentaje
significativo de los encuestados muestran su inconformidad o simplemente

desconocen su venta.

Por otro lado, la mayoria de los clientes sefialaron un alto nivel de
cumplimiento en los horarios de atencion y puntualidad en las citas programadas

como un factor importante en su satisfaccion.
D. Dimension 4: Fidelizar
D.1. Primer indicador: Resultados

P.40. ¢ Considera que los resultados de los servicios brindados por la Clinica

Dental Quality Dent fueron excelentes?

Tabla 44

Resultados de los servicios brindados.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 6.1%
En desacuerdo 2 1.5%
De acuerdo 42 31.8%
Totalmente de acuerdo 80 60.6%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 49

Resultados de los servicios brindados.

60.6%
6.1% 1.5%

4 A

Totalmente en En desacuerdo En acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia.
Interpretacion:

La Tabla 44 muestra las respuestas sobre si los resultados de los servicios

brindados por la Clinica Dental Quality Dent fueron considerados excelentes. La

mayoria de los encuestados, 60.6%, esta totalmente de acuerdo con que los

resultados fueron excelentes. Ademas, 31.8% esta de acuerdo. Solo 1.5% esta en

desacuerdo y 6.1% est4 totalmente en desacuerdo. Estos resultados reflejan una

alta satisfaccion con los servicios brindados por la clinica.

D.2. Segundo indicador: Contento

P.41: ¢Se siente satisfecho con los servicios que presta la Clinica Dental

Quality Dent?

Tabla 45

Satisfaccion de los servicios brindados.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 6.8%
En desacuerdo 1 0.8%
De acuerdo 41 31.1%
Totalmente de acuerdo 81 61.4%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 50

Satisfaccion de los servicios brindados.

61.4%
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Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 45 refleja la satisfaccion de los clientes con los servicios brindados

por la Clinica Dental Quality Dent. 61.4% de los encuestados esta totalmente de

acuerdo con gue estan satisfechos con los servicios, mientras que 31.1% esta de

acuerdo. Solo 0.8% esta en desacuerdo y 6.8% esta totalmente en desacuerdo.

Esto indica un alto nivel de satisfaccion entre los clientes que han recibido atencion

en la clinica.

P.42. ¢ Considera que esta fidelizado con la Clinica Dental Quality Dent?

Tabla 46

Fortalecimiento de la fidelizacion en la clinica.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 45 34.09%
En desacuerdo 71 53.79%
Indiferente 1 0.76%
De acuerdo 2 1.52%
Totalmente de acuerdo 13 9.85%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 51

Fortalecimiento de la fidelizaciéon en la clinica.
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Nota. Elaboracién propia.
Interpretacion:

La Tabla 46 muestra que la fidelizacion con la Clinica Dental Quality Dent es

baja entre los encuestados. 53.79% de los clientes estdn en desacuerdo con

sentirse fidelizados, mientras que 34.09% est4 totalmente en desacuerdo. Solo

1.52% estd de acuerdo y 9.85% esta totalmente de acuerdo. 0.76% se muestra

indiferente. Esto indica que la mayoria de los clientes no se sienten completamente

fidelizados con la clinica.

D.3. Tercer indicador: Volver

P.43. ¢ Le gustaria volver a recibir los servicios de la Clinica Dental Quality

Dent?

Tabla 47

Continuar con los servicios de la clinica.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1.52%
En desacuerdo 73 55.30%
De acuerdo 40 30.30%
Totalmente de acuerdo 17 12.88%
Total 132 100.0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 52

Continuar con los servicios de la clinica.

sy

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla 47 muestra que la mayoria de los encuestados no estan dispuestos
a continuar recibiendo servicios en la Clinica Dental Quality Dent. 55.30% est& en
desacuerdo con volver, y 1.52% esta totalmente en desacuerdo. Solo 30.30% esta
de acuerdo en regresar, y 12.88% esta totalmente de acuerdo. Esto sugiere que
mas de la mitad de los clientes no consideran regresar a la clinica para futuros

servicios.



122

D.4. Analisis general de la dimensién 4 — Fidelizar

Figura 53

Analisis de la dimension 4 — Fidelizar.

P40, P41, P42, P43

N° de preguntas de la dimension fidelizar

60.6% 61.4%

12.88%

1 2 3 4

Nota. Elaboracion propia.

Sintesis:

En cuanto a la dimensién fidelizar, la mayoria de los clientes encuestados
expresan satisfaccion con los resultados de los tratamientos realizados en la Clinica

Dental Quality Dental.

Asimismo, los resultados de la encuesta revelan que un namero significativo
de clientes negé la posibilidad de futuras visitas, citando factores como el precio y

las ofertas como principales motivos.
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5.2. Prueba de hipotesis
5.2.1. Confiabilidad de los instrumentos de recoleccidn de datos

Hernandez y Mendoza (2018) indican que, para comprobar si las preguntas
de los instrumentos de investigacion que se utilizé son precisas y determinar de qué
manera el marketing relacional se relaciona con la fidelizacion de clientes en la
Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco, se uso la prueba Alfa de
Cronbach, que ayud6 a comprender que tan confiables o consistentes fueron los

instrumentos, teniendo en cuenta lo siguiente:

— Si el coeficiente Alfa de Cronbach es igual o mayor a 0,7, indica que el
instrumento utilizado para la medicién es confiable, sugiriendo que las

mediciones son estables y consistentes.

— Sin embargo, si el coeficiente Alfa de Cronbach es inferior a 0,7, implica
que el instrumento carece de confiabilidad y las mediciones demuestran

una variabilidad diversa e incongruente.

Tabla 48
Estadisticas de fiabilidad de marketing racional y fidelizacién de clientes.
Variables Alfa de Cronbach N° de elementos
Marketing relacional 0.900 24
Fidelizacion de clientes 0.880 19

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Para las preguntas de la variable del marketing relacional el alfa de Cronbach
fue 0.900 y para las preguntas de la variable fidelizacion de cliente fue 0.880, dando
a entender que al presentar valores mayores a 0.7 se concluyé que al momento de

aplicar los instrumentos de manera constante mostraran los mismos resultados.
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5.2.2. Resultados de las hipoétesis
Hipotesis general

HG: Existe una relacion significativa entre el marketing relacional y la
fidelizacion de clientes de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del
Cusco - 2023.

Tabla 49

Prueba de chi-cuadrado de marketing relacional y fidelizacion de clientes.

Significacién

Valor al )
bilateral
Chi-cuadrado de Pearson 32,166 4 0.000
Razdn de verosimilitud 33.175 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 20.804 1 0.000
N° de casos validos 132

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

La aplicacion de la prueba de chi-cuadrado resulté esencial para validar la
hipétesis general, confirmando la existencia de una relacion significativa entre el
marketing relacional y la fidelizaciéon de clientes en la Clinica Dental Quality Dent
de la ciudad del Cusco, 2023. Los resultados revelaron un valor de significancia
bilateral inferior a 0.05, lo cual permitié6 rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipotesis alterna. Este hallazgo sugiere que las estrategias de marketing relacional
implementadas influyen positivamente en la retencion y lealtad de los clientes,
reflejando que una correcta gestion de marketing relacional puede ser un factor

decisivo para la satisfaccion y continuidad de los clientes en el ambito odontologico.
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OG: Determinar la relacidon entre el marketing relacional y la fidelizacién de

clientes de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco - 2023.

Tabla 50

Correlacion de marketing relacional y fidelizacién de clientes.

Marketing  Fidelizacion

relacional de cliente
Coeficiente de correlacion 1 0,860
Marketing _
_ Sig. (bilateral) 0
relacional
Rho de N 132 132
Spearman Coeficiente de correlacion 0,860 1
Fidelizacién
_ Sig. (bilateral) 0
de cliente
N 132 132

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Para determinar el nivel de relacion entre el marketing relacional y la
fidelizacién de clientes, se aplico la prueba de Rho de Spearman, la cual mostré un
coeficiente de compensacion de 0.860. Este resultado indica una relacion positiva
y alta entre ambas variables, lo que sugiere que a medida que se implementan
estrategias efectivas de marketing relacional, aumenta significativamente la lealtad
de los clientes. Este alto coeficiente evidencia la eficacia de estrategias en
fortalecer la conexion y satisfaccion de los clientes, contribuyendo a su fidelizacion

y al éxito sostenido de la clinica.
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Hipotesis especifica 1
HEL: El marketing relacional en la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco -2023 es deficiente.
Analisis descriptivo

Para describir el marketing relacional en la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco -2023, se consideraron las

dimensiones de: gestidon de clientes, gestion de trabajadores y gestion de expectativas, mostrando los siguientes resultados:

Tabla 51
Resultados de la variable marketing relacional y sus dimensiones.
V1 D1 D2 D3
Nivel Marketing relacional Gestion de clientes Gestion de trabajadores  Gestion de expectativas
F % F % F % F %

Inadecuado 39 29.50% 42 31.80% 46 34.80% 35 26.50%
Regular 54 40.90% 53 40.20% 52 39.40% 54 40.90%
Adecuado 39 29.50% 37 28.00% 34 25.80% 43 32.60%

Total 132 100% 132 100% 132 100% 132 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 54
Resultados de la variable marketing relacional y sus dimensiones
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® Regular 40.90% 40.20% 39.40% 40.90%
= Adecuado 29.50% 28.00% 25.80% 32.60%

Nota. Elaboracion propia
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Interpretacion y anélisis

Segun los datos en la tabla 50, 40.9% de los encuestados percibe el
marketing relacional en la Clinica Dental Quality Dent como "regular”, mientras que
29.5% lo considera adecuado o inadecuado. Esto indica que, aunque existe una
base positiva en las estrategias de marketing, ain hay margen para mejorar en
términos de personalizacién y enfoque hacia el cliente. La implementacion de
planes de tratamiento personalizados y cuidados posteriores individualizados
podria mejorar significativamente esta percepcion, ya que permite a los clientes

sentir que reciben una atencién Unica, promoviendo su lealtad y satisfaccion.

Ademas, los resultados muestran que 40,2% de los encuestados considera
que la gestion de clientes es "regular”, y 39,4% opina lo mismo sobre la gestion de
trabajadores en la clinica, mientras que 40,9% percibe la gestion de expectativas
de manera similar. Esto sugiere que la clinica podria beneficiarse de una revision
en sus practicas de gestion interna, especialmente en lo que respecta a la relacién

con los clientes y el equipo de trabajo.

Para lograr un funcionamiento eficiente, la clinica debe priorizar la gestion
de clientes, trabajadores y expectativas, ya que estos son importantes para el éxito
en el ambito dental. Fortalecer la gestion de trabajadores, que incluye dentistas,
asistentes y personal administrativo, es esencial para optimizar las operaciones y
brindar una experiencia excepcional. Esto puede lograrse mediante la correcta
interaccion, delegacion de tareas, incentivos y un ambiente de trabajo positivo.
También es crucial ofrecer capacitacion y apoyo constantes para mantener a los
trabajadores actualizados con las Ultimas técnicas y practicas, lo cual repercute

directamente en una mejor atencion y satisfaccion de los clientes.
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Hipotesis especifica 2
HE2: La fidelizaciéon de clientes de la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco — 2023 es deficiente.
Analisis descriptivo

Para describir la fidelizacion de cliente en la Clinica Dental Quality Dent de la ciudad del Cusco -2023, se consideraron las

dimensiones de: atraer, vender, satisfacer y fidelizar, mostrando los siguientes resultados:

Tabla 52
Resultados de la variable fidelizacion de clientes y sus dimensiones.
V2 D1 D2 D3 D4
Nivel Fidelizacion de clientes Atraer Vender Satisfacer Fidelizar
F % F % F % F % F %

Inadecuado 49 37.12% 32 24.24% 50 37.88% 58 43.94% 58 43.94%
Regular 53 40.15% 65 49.24% 38 28.79% 42 31.82% 41 31.06%
Adecuado 30 22.73% 35 26.52% 44 33.33% 32 24.24% 23 17.42%

Total 132 100% 132 100% 132 100% 132 100% 132 100%

Nota. Elaboracién propia
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Resultados de la variable fidelizacion de clientes y sus dimensiones
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Interpretacion y analisis

Los resultados obtenidos indican que 40.2% de los encuestados perciben la
fidelizacion de clientes en la Clinica Dental Quality Dent como "regular”, mientras
que 37.1% la considera "ineficiente" y solo 22.7% la califica como "eficiente". Estos
hallazgos reflejan que la clinica enfrenta desafios significativos en retener y fidelizar
a sus clientes. En cuanto a las dimensiones especificas, 49.2% de los encuestados
sefala que la capacidad de la clinica para atraer a los clientes es "regular”, mientras
que 37.9% considera que la dimensién de "vender" es "ineficiente". Asimismo,
43.9% de los encuestados percibe la dimension "satisfacer" como "ineficiente", y

otro 43.9% opina lo mismo respecto a la dimension "fidelizar".

Estos resultados ponen de manifiesto la necesidad de que la clinica
fortalezca sus estrategias de marketing y gestion de relaciones para mejorar la
experiencia del cliente y fomentar la lealtad. Para lograrlo, la Clinica Dental Quality
Dent puede destacar su uso de equipos de Ultima generacion y los avances
tecnoldgicos en odontologia, ya que los clientes valoran procedimientos modernos
gue son mas comodos, indoloros y reducen el tiempo de tratamiento. Promover
estas caracteristicas puede mejorar la percepcion de calidad y atraer la atencién de

clientes actuales y potenciales.

Mantener una presencia activa y actualizada en redes sociales con contenido
que destaque las innovaciones y los beneficios de los servicios odontolégicos
también puede ser una herramienta poderosa para incrementar la fidelizacion. Las
plataformas digitales permiten a la clinica diferenciarse de sus competidores al

mostrar su experiencia y brindar consejos de salud bucal, ofertas y novedades.
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Por otro lado, un uso mas eficiente de su software de gestion de clientes
podria mejorar la personalizacion del servicio, facilitando el seguimiento, el envio
de recordatorios y la creacion de experiencias individualizadas. Una pagina web
bien disefiada y un manejo proactivo de redes sociales atractivas pueden contribuir
a mantener la conexion con los clientes y reforzar la imagen de la clinica como un

referente en atencion odontolégica de alta calidad.

Hipotesis especifica 3
H1: Existe una relacidn significativa entre las estrategias de marketing
relacional y la fidelizacion de clientes de la Clinica Dental Quality Dent
en la ciudad del Cusco -2023.
A. Existe una relacion significativa entre la estrategia de mantener
servicio de postventay la fidelizacion de clientes

Tabla 53
Prueba de chi-cuadrado estrategia de mantener servicio de post venta y

fidelizacion de clientes.

Significacién bilateral
Chi-cuadrado de Pearson 0.000

N de casos validos 132

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los resultados obtenidos en la prueba de chi-cuadrado demuestran que el
valor de significancia bilateral dio un valor menor a 0.05 por lo que se acepta la
hipétesis alterna es decir que existe una relacién significativa entre la estrategia de

mantener servicio de postventa y la fidelizacion de clientes.
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Tabla 54
Correlacion de la estrategia de mantener servicio de postventa y

fidelizacién de clientes.

Fidelizacion
de cliente
Estrategia Coeficiente de correlacion 0,772
Rho de de mantener Sig. (bilateral) 0
Spearman  servicio de
132

postventa

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

El valor de correlacién obtenido mediante la prueba de Rho de Spearman
fue de 0.772 es decir que el nivel de relacion entre la estrategia de mantener

servicio de postventa y la fidelizacién de clientes es positiva alta.

B. Existe una relaciéon significativa entre la estrategia de mantener
contacto con el cliente y la fidelizacion de clientes

Tabla 55
Prueba de chi-cuadrado de la estrategia de mantener contacto con el

cliente y fidelizacion de clientes.

Significacién bilateral
Chi-cuadrado de Pearson 0.000

N de casos validos 132

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los resultados obtenidos en la prueba de chi-cuadrado demuestran que el
valor de significancia bilateral dio un valor menor a 0.05 por lo que se acepta la
hipétesis alterna es decir que existe una relacién significativa entre la estrategia de

mantener contacto con el cliente y la fidelizacién de clientes.
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Tabla 56
Correlacion de la estrategia de mantener contacto con el cliente y

fidelizacién de clientes.

Fidelizacion
de cliente
Estrategia Coeficiente de correlacion 0,790
de mantener Sig. (bilateral) 0
Rho de
contacto
Spearman

con el N 132
cliente

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

El valor de correlacién obtenido mediante la prueba de Rho de Spearman
fue de 0.790 es decir que el nivel de relacion entre la estrategia de mantener

contacto con el cliente y la fidelizacion de clientes es positiva alta.

C. Existe una relacion significativa entre la estrategia de fomentar el
sentimiento de pertenenciay la fidelizacion de clientes

Tabla 57
Prueba de chi-cuadrado de la estrategia de fomentar el sentimiento de
pertenencia de pertenencia y fidelizacion de clientes.

Significacién bilateral
Chi-cuadrado de Pearson 0.000

N de casos validos 132

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los resultados obtenidos en la prueba de chi-cuadrado demuestran que el
valor de significancia bilateral dio un valor menor a 0.05 por lo que se acepta la
hipétesis alterna es decir que existe una relacién significativa entre la estrategia de

fomentar el sentimiento de pertenencia y la fidelizacion de clientes.
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Tabla 58
Correlacion de la estrategia de fomentar el sentimiento de pertenencia y

fidelizacién de clientes.

Fidelizacion
de cliente
Estrategia Coeficiente de correlacion 0,700
de fomentar Sig. (bilateral) 0
Rho de el
Spearman sentimiento
de N 132

pertenencia

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

El valor de correlacién obtenido mediante la prueba de Rho de Spearman
fue de 0.700 es decir que el nivel de relacion entre la estrategia de fomentar el

sentimiento de pertenencia y la fidelizacién de clientes es positiva alta.
Andlisis general de la hip6tesis y objetivo general

Los resultados de las pruebas estadisticas realizadas en la Clinica Dental
Quality Dent evidencian una relacion significativa entre las estrategias de marketing
relacional y la fidelizacion de clientes. La prueba de chi-cuadrado arrojé una
significancia bilateral inferior a 0.05 en las tres estrategias planteadas, confirmando

asi la validez de la hipétesis alterna en cada caso.

Asimismo, el coeficiente de evaluacion de Spearman reflejé relaciones
positivas altas. En particular, se corroboré6 que las estrategias de marketing
relacional y la fidelizacion de clientes presentan los siguientes coeficientes de
correlacion: 0.772 para la estrategia de mantener servicio de postventa, 0.790 para

la estrategia de mantener contacto con el cliente, y 0.700 para la estrategia de
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fomentar el sentimiento de pertenencia. Estos resultados demuestran una relacion

positiva alta entre dichas estrategias y la fidelizacion de clientes.

Esto sugiere que una gestion eficaz en estas areas no solo mejora la
experiencia del cliente, sino que también incrementa su lealtad hacia la clinica. Por
lo tanto, se resalta la importancia de implementar una estrategia integral de
marketing relacional como clave para garantizar el éxito y el crecimiento sostenido

de la Clinica Dental Quality Dent.
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5.3. Discusion de resultados

El hallazgo mas importante de esta investigacion es que el nivel de relacion
entre el marketing relacional y la fidelizacion de clientes es de Rho = 0.860, lo que
indica una relacién positiva significativa entre ambas variables. Esto sugiere que, a
medida que se implementan estrategias efectivas de marketing relacional, la lealtad

de los clientes aumenta considerablemente.

Estos hallazgos fueron corroborados por Choca et al. (2019), quienes, en su
investigacion en Ecuador, analizan la relacion entre marketing relacional y
fidelizacion, destacando que el éxito del marketing relacional depende de los
beneficios que la organizacion busca obtener y de la efectividad de componentes
como la comunicacion, la competencia, la confianza. y la satisfaccion. Aplicar
estrategias de marketing relacional, contribuye a mantener a los clientes
satisfechos y leales, lo que constituye una ventaja en un mercado competitivo.
Estas conclusiones respaldan la idea de que, para implementar una estrategia de
marketing efectiva, es necesario tener claro el objetivo o beneficio que se desea

alcanzar dentro de la organizacion.

En el caso de la Clinica Dental Quality Dent, se busc6 determinar si el
marketing relacional genera mayor fidelizacion de clientes, logrando confirmar esta
hipotesis. No obstante, se resalta que la fidelizacion no depende exclusivamente
del marketing relacional, sino que otros factores también contribuyen a mejorarla.
Asimismo, los resultados coinciden con el estudio de Porras (2019), quien concluyo
que el uso de estrategias de marketing relacional beneficia a las empresas al
mantener un contacto constante con los clientes y ofrecerles informacion sobre

promociones, fortaleciendo asi el vinculo con ellos. Aunque esta estrategia no es
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determinante para una alta fidelizacién, ayuda a mantener a la empresa presente

en la mente de los clientes.

Por otro lado, la investigacion de Zurita (2022) coincide con los hallazgos de
este estudio al analizar la relaciébn entre marketing relacional y satisfaccion del
cliente en un centro odontoldgico. También, Solis y Manrique (2021) concluyeron
que el marketing relacional se relaciona positivamente con la satisfaccion de los
usuarios en clinicas odontoldgicas, y sefialaron que este tipo de marketing crea una
experiencia positiva para el cliente. La satisfaccidbn es importante para lograr la

fidelizacion, lo que evidencia la relevancia de este aspecto.

Otro estudio relevante es el de Bocangel (2022), quien investigo la relaciéon
entre marketing 4.0 y fidelizacion de clientes en la Clinica Dental Bmedic Dent, en
Cusco. Concluyé que el marketing 4.0 y la fidelizacion estan estrechamente
vinculados, y que factores como la frecuencia de visita, la satisfaccion y la lealtad

deben mejorarse para alcanzar un nivel significativo de fidelizacion.

Al comparar estos hallazgos con la teoria existente sobre marketing
relacional y fidelizacion del cliente, se puede resaltar las ideas de Alcaide (2015),
quien describe el marketing relacional como una gestion de las relaciones con los
clientes basada en respeto, comprension y confianza. En la Clinica Dental Quality
Dent, el marketing relacional se encuentra en un nivel regular segun 40,9% de los
clientes, quienes consideran que se deben mejorar la gestion de los trabajadores y
la interaccion con los clientes. Es importante que la clinica construya relaciones
sélidas con sus clientes, entienda sus gustos y preferencias, y fomente en sus

empleados una actitud positiva hacia la atencion.
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Asimismo, Alvarez (2007) destaca que diversas causas influyen en la
fidelizacion de los clientes, por lo que las empresas deben centrarse en estos
aspectos. Segun el 51,5% de los clientes, factores como el valor percibido, la
calidad, el precio, la confianza y la imagen de la empresa son esenciales para la
fidelizacion. La satisfaccion del cliente, relacionada directamente con el valor

percibido del servicio, también es fundamental.

Chiesa (2012) plantea diversas estrategias que pueden emplearse para
fidelizar clientes, tales como la atraccion, la atencién, la atribucion y la fidelizacién.
En el estudio realizado en la Clinica Dental Quality Dent, la dimensién de atraccion
es importante para el 26.5% de los clientes, ya que es el primer paso para captar
la atencion de clientes mediante camparfas, descuentos y ofertas. Ademas, la
satisfaccion es primordial para el 43.9% de los clientes, lo que resalta la importancia
de ofrecer servicios de postventa y productos de calidad, asi como de mantener el

contacto con el cliente.

Por lo tanto, se sefiala que el uso de estrategias de marketing relacional
puede contribuir a satisfacer a los clientes no solo en el proceso de compra, Sino
también después de él, facilitando su fidelizacion. No obstante, el éxito de estas
estrategias depende de una adecuada gestion empresarial y de una profunda

comprensioén de las necesidades y preferencias de los clientes.

Sin embargo, el estudio de Pantos y Paredes (2022) discrepa de estos
resultados ya que en su investigacion no encontraron una relacion significativa
entre analizaron la relacion entre marketing y fidelizacion. Esto debido a que el
marketing y el marketing relacional son conceptos distintos. Mientras el primero se
centra en la venta tradicional, el segundo busca fomentar la lealtad a lo largo del

tiempo.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

Plan de marketing relacional y fidelizacion de clientes de la Clinica Dental

Quality Dent de la ciudad del Cusco
6.1. Analisis situacional

La Clinica Dental Quality Dent es una clinica privada que ofrece diferentes
tratamientos de salud bucal. Se encuentra ubicada en la Urbanizacion La Florida,

Pasaje Los Claveles A-7, en el distrito de Wanchagq, en la ciudad del Cusco.

En los ultimos afos, debido al aislamiento social provocado por la pandemia
de COVID-19, su crecimiento se ha visto limitado por la falta de estrategias de
fidelizacion de clientes, asi como por un escaso manejo del marketing relacional.
Esta situacion ha provocado que las personas pierdan el interés y la confianza en

volver a recibir atencion médica en la clinica.

Ademas, la clinica realiza campafias médicas en las que ofrece paquetes
gue, segun los encuestados, no parecen reales o no son conocidos por ellos. Esto
se convierte en un factor que puede reducir el nimero de clientes a lo largo del

tiempo.

El objetivo del plan de marketing relacional y fidelizaciéon de clientes es
fortalecer las relaciones con los clientes, ya que, segun los resultados obtenidos de
esta investigacion, se determind que existe una relacion significativa entre el
marketing relacional y la fidelizacion de clientes en la Clinica Dental Quality Dent.
Por ello, se proponen estrategias para ayudar a mejorar los problemas identificados

en la clinica estudiada.
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A. Condiciones generales
Es fundamental conocer la mision y vision de la Clinica Dental Quality Dent:

— Mision: Somos una clinica dental comprometida con la excelencia en
cada tratamiento. Empleamos equipos e instrumentos tecnoldgicos de
alta calidad, asegurando un ambiente adecuado para realizar un trabajo
optimo. Nuestros especialistas dedican el tiempo necesario para
ofrecer un servicio de calidad, y estamos en constante capacitacion

para mejorar la atencion brindada.

— Vision: Para el afio 2026, seremos una clinica dental reconocida en la
ciudad del Cusco por la calidad de nuestro servicio, la tecnologia
empleada en el diagndstico y seguimiento de cada tratamiento, y por

contar con los mejores especialistas en un mismo lugar.
B. Condiciones de la competencia

El mercado dental en la ciudad del Cusco es amplio tanto en términos de
servicios como en su distribucién geogréfica. En cuanto a los servicios ofrecidos,
existen numerosas clinicas dentales de mayor tamafio y mejor posicionamiento,

con una clientela establecida y espacios mas amplios.

En cuanto a la ubicacion, en las cercanias del Centro Comercial ElI Molino,
se encuentra una gran cantidad de centros y clinicas dentales que ofrecen servicios
basicos de odontologia; sin embargo, carecen de especialistas con experiencia y
reputacion. De manera similar, en direccion al Ovalo Pachacutec, existen clinicas
dentales que disponen de especialistas en areas como implantologia y endodoncia.

No obstante, su disponibilidad horaria y atencion al cliente resultan limitadas debido
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a la falta de colaboracién multidisciplinaria, lo que conduce a un enfoque en un

anico servicio.
C. Condiciones de la empresa

De acuerdo con los estatutos de la Clinica Dental Quality Dent, la institucion
cuenta con un equipo de 11 profesionales que constituyen su principal recurso

humano.

e Especialistas dentales. La clinica dispone de 6 odontdlogos

especializados en diversas areas.

1. Especialista en Endodoncia. Encargado de tratamientos de

conductos y cuidados avanzados de la estructura dental interna.

2. Especialista en Ortodoncia. Responsable de los tratamientos de

alineacion dental y correccién de maloclusiones.

3. Protesista. Encargado de la creacion y colocacion de proétesis

dentales.
4. Implantélogo. Especialista en la colocacién de implantes dentales.

5. Odontopediatra. Especialista en la atencién dental de clientes

pediatricos.

6. Maxilofacial. Responsable de intervenciones quirdrgicas de mayor

complejidad en el area maxilofacial.

e Asistentes dentales. La Clinica dispone de 2 asistentes que colaboran

con los especialistas en los procedimientos.

e Secretaria. Encargada de la recepcion, gestiona la agenda de citas para

los clientes.
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e Encargada de Limpieza. Responsable de la higiene y desinfeccion de

todos los espacios de la clinica.
e Community Manager. Gestiona las redes sociales del consultorio.

Un factor relevante en la clinica es la avanzada tecnologia disponible para
la realizacién de procedimientos odontologicos. Sin embargo, la clinica solo dispone
de dos consultorios y un especialista por cada servicio, lo que limita

considerablemente los horarios de atencion para los clientes.

Por otro lado, los proveedores de la clinica gozan de una alta reputacion y
garantizan excelente calidad en sus productos. No obstante, en muchas ocasiones,
los materiales necesarios deben adquirirse en la ciudad de Lima, debido a que no
estan disponibles en Cusco o0, cuando lo estan, presentan precios
considerablemente elevados, lo que podria afectar el capital econémico de la

clinica.

La clinica dental, a pesar de contar con un community manager, no dispone
de un plan de marketing estructurado. Esta carencia podria explicar la ausencia de
estrategias de marketing relacional. Como consecuencia, los clientes no estan
debidamente informados sobre las ofertas ni los servicios adicionales que la clinica

pone a su disposicion.
6.2. Publico Objetivo

El publico objetivo de la Clinica Dental Quality Dent esta constituido por los

clientes actuales, ya que el objetivo primordial es su fidelizacion.

Los clientes atendidos en la clinica provienen de diversos distritos del
departamento del Cusco, tales como Wanchaq, San Sebastian, San
Jerénimo, Quillabamba, Sicuaniy Yanaoca, también provincias como Calca,

Urubamba y Chumbivilcas. Ademas, se reciben clientes de otros
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departamentos como Puerto Maldonado, Puno y Arequipa, tanto a través de
recomendaciones de otras clinicas como por referencias de amigos o

familiares.

Los clientes se dividen en siete rangos de edad, los cuales son: entre 21y
35 afios, entre 36 y 50 afos. Los menores de 14 afios, entre 15 y 20 afios.

Los mayores; entre 51 a 65 afos, entre 66 y 70 afios, y mayores de 70 afos.

La mayoria de los clientes estan en los rangos de 21 a 35 afios y 36 a 50
afos, lo cual representa una poblacion adulta joven como el grupo

predominante.

De acuerdo a la base de datos Dentalink el total de clientes en el afio 2023
esta conformada por 1 000 personas, distribuidos entre nifios 360 y adultos
640, como se aprecia en la tabla N° 59.

Tabla 59
Cartera de clientes de la Clinica Dental Quality Dent — afio 2023.

Total Clientes Clientes Nifios (35%) Clientes Adultos (65%)
75 26 49
85 30 55
90 32 58
70 25 45
100 35 65
80 28 52
95 33 62
85 30 55
90 32 58
110 39 71
60 21 39
90 32 58

1,000 360 640

Nota. Elaboracion propia
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6.3. Analisis DAFO de la Clinica Dental Quality Dent

Tabla 60
Andlisis estratégico DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades).

Debilidades Amenazas

- Poca disponibilidad
de horarios de
atencion.

- Falta de seguimiento
a los clientes tras la
atencion.

- Costos elevados de
los tratamientos
odontoldgicos.

- Cantidad reducida de
sillones dentales y
consultorios.

- Baja visibilidad
externa de la clinica

- Experiencia limitada
en el area de
Marketing.

- Fuerte competencia
en la misma area
geogréfica.

- Incremento en el
costo de materiales
odontoldgicos.

- Inestabilidad politica y
econdémica que podria
afectar al pais.

- Estrategias de
marketing mas
eficaces
implementadas por
otras clinicas
dentales.

Fortalezas

Oportunidades

Odontdlogos especialistas
con afos de experiencia
profesional.

Utilizacion de equipos
modernos y exclusivos en la
ciudad del Cusco.
Instalaciones comodas y
adecuadas para la atencion
de los clientes.

Amplia gama de servicios,
gue incluye una tienda
dental.

Buen trato al cliente en las
diferentes especialidades.
Capacitacion continua de los
especialistas odontdlogos.

Recomendaciones de la
clinica por parte de otros
odontélogos, asi como de
familiares y amigos de los
clientes atendidos.

Mayor interés de las
personas por mejorar su
higiene bucal y estética
dental.

Experiencia deficiente y
atencion insatisfactoria en
otros centros y clinicas
odontoldgicas.

Nota

. Elaboracion propia
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6.4. Objetivos del Plan del Marketing

Los siguientes objetivos estratégicos ayudaran a lograr el marketing

relacional y la fidelizacion de clientes en la Clinica Dental Quality Dent.

Objetivo general: Desarrollar un plan de marketing relacional y fidelizacién de
clientes para fortalecer las relaciones con los clientes actuales de la Clinica Dental

Quality Dent.
Objetivos especificos:

1. Desarrollar estrategias de marketing relacional para lograr la fidelizacion

de clientes de la Clinica Dental Quality Dent.

2. Desarrollar un catalogo para visibilizar los productos y servicios que

ofrece la Clinica Dental Quality Dent.
6.5. Aplicacion de estrategias

La aplicacibn de estrategias de marketing relacional para lograr la

fidelizacion de clientes de la Clinica Dental Quality Dent comprende los siguientes:

e Mejorar la informacion de la base de datos de los clientes.

e Mejorar la identificacién del trabajador con la clinica.

e Analizar la experiencia de los clientes.

e Mejorar el atractivo visual creando espacios de entreteniendo.

e Optimizar la publicidad de la clinica.

¢ Implementacion de ventas exclusivas de servicios y productos.

¢ Implementar la creacién de un Canal de WhatsApp “CLUB DE CLIENTES
DE CLINICA QUALITY DENT".

e Crear un servicio de post venta.



Marketing relacional

6.5. Estrategias para lograr el marketing relacional y la fidelizacién de clientes.

Tabla 61

Cronograma de actividades de la aplicacién de estrategias afio 2025.

Actualizar la
base de datos

Mejorar la de los clientes
Gestion de informacion de | mediante
) s/ 600.00
Clientes la base de datos | llamadas o
de los clientes. | correo
electronico.
Realizar
capacitaciones
Mejorar la alos
Gestion de identificacion trabajadores
. . J s/ 4,000.00
Trabajadores | del trabajador | de manera
con la clinica. | continua sobre
el servicio al

cliente.




sociales.

Realizar
seguimiento al
cliente para
. Analizar la ver si se
Gestion de . g
. experiencia de | cumplio con s/ 300.00
Expectativas .
los clientes. sus
expectativas al
finalizar el
tratamiento.
Fomentar una
experiencia
Gnica con los
Mejorar el clientes al
atractivo visual | llegar ala
§ Atraer creando clinica: s/ 2,000.00
5 espacios de | Colocar zona
© entreteniendo. | de café,
3 juegos'y
S revistas.
g
= Mejorar el
E contenido y la
Optimizar la periodicidad
Vender publicidad de la | de las s/ 3,000.00
clinica. publicaciones
en redes
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Implementacién

Crear un
de ventas .
Satisfacer exclusivas de cata!ogo de s/ 700.00
. servicios y
servicios y
productos.
productos.
Implementar la | Crear un canal
creacion de un | de WhatsApp
Canal de activo las 24
WhatsApp horas del dia,
“CLUB DE para ofrecer Sin costo
CLIENTES DE | ofertas de los
CLINICA productos y
QUALITY servicios.
DENT”
Implementar
Fidelizar un servicio
post venta al
finalizar los
tratamientos,
Crear un consultando su
servicio de post | proceso de s/ 500.00
venta. recuperacion y
ofreciendo
servicios

relacionados a
los que fueron
sometidos.
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COSTO TOTAL s/ 7,104.00

Nota. Elaboracién propia



6.6. Presupuesto

Tabla 62

Presupuesto de la aplicacion de actividades.

creando espacios de
entreteniendo.

Unica con los clientes al
llegar a la clinica: Colocar
zona de café, juegos y
revistas.

durante todo el ano.

ITEM ACTIVIDADES FRECUENCIA DE PRESUPUESTO
EJECUCION
Mejorar la informacion de la | Actualizar la base de datos Se realizara
base de datos de los de clientes mediante 3 veces al afio S/600
clientes. llamadas o correo
electronico.
Mejorar la identificacion del | Realizar capacitaciones a Se desarrollara S/4,000.00
trabajador con la clinica. los trabajadores de manera 4 veces al afo.
continua sobre el servicio al
cliente.
Analizar la experiencia de Realizar seguimiento al Se realizara S/ 300,00
los clientes. cliente para ver si se durante todo el afio.
cumplié con sus
expectativas al finalizar el
tratamiento.
Mejorar el atractivo visual Fomentar una experiencia Se realizara S/2,000.00

151



Optimizar la publicidad de la | Mejorar el contenido y la Dos veces cada S/3,000.00
clinica. periodicidad de las semana durante todo

publicaciones en redes el afno.

sociales.
Implementacion de ventas Crear un catélogo de Una vez S/700.00
exclusivas de servicios y servicios y productos. implementado,
productos. funcionaréa todo el afio.
Implementar la creacion de | Crear un canal de Una vez Sin costo
un Canal de WhatsApp WhatsApp activo las 24 implementado,
“CLUB DE CLIENTES DE horas del dia, para ofrecer funcionara todos los
CLINICA QUALITY DENT” ofertas de los productos y meses durante fechas

servicios. especiales.
Crear un servicio de post Implemer_1tar_un servicio post S,e realizaré} todos los S/500,00
venta. venta ql finalizar los dias dgspues de cada

tratamientos, consultando su tratamiento

proceso de recuperacion y

ofreciendo servicios

relacionados a los que

fueron sometidos.

TOTAL S/ 7,104.00

Nota. Elaboracién propia
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6.7. Propuesta de catalogo de productos y servicios

Figura 56

Catalogo de productos y servicios de la Clinica Dental Quality Dent.
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Somos una clinica dental comprometida con la ex cla en cada tratamiento. Empleamos
equipos e instrumentos tecnologicos de alta calidad, ando am > adecua ara

para ofrecer un
on brindada

®Qualitydentcusco

V-

N2

Nuestros servicios

Odontologia General

Desde el diagnéstico, prevencion y
tratamiento, la clinica brinda el servicio de
atencién dental basica como: limpiezas
iontales 6 sl PR .

empastes. consejos de higiene bucal.
bt - % cukin idad dental

comdin.

O Tiempo de tratamiento (2 sesiones aprox.)
O Profilaxis

©(0904) 241199
@®Clinicadentalqualitydent
(©Psj. Los Claveles A-7 Urb.
La Florida

O Curaciones
O Blanquiamiento
O Incrustacion

$ Qualitydentcusco

@ Clinicadentalqualitydent




Endodoncia

Involucra el tratamiento de los conductos dentales.
eliminando el tejido pulpar que se encuentra infectado
y que causa dolor cuando una carie es demasiado

profunda.

La especialidad de endodoncia busca salvar la pieza
dental y asi evitar que este sea extraido.

O Tiempo de tratamiento (3 semanas aprox.)
O Endodoncia

O Retratamiento

O Poste fibra de vidrio

Ortodoncia
Este servicio se encarga de un tratamiento dental en
el cual se corrit 1l lias dentales que

i f a la posicién en la que se encuentran.

Dentro del i ortodoncia incluye la
colocacion de Brackets. que son unas piezas metales

que van adheridos a los dientes y unidos por un
lambre que ejt presion en los di hasta lograr
la correcta posicion.

0O Tiempo de tratamiento (18 meses aprox.)
O Total tratamiento s/ 3.500 Aprox
OTrabai con M Eo

Rehabilitacion Dental

Invols Il i en los que se restaura
las piezas dentales, devolviéndoles su funcion estética
y funcional a través de protesis dentales. Estas
protesis dentales se pueden ver y sirven como unos
dientes naturales. lo cual ayuda a que la persona que
se lo coloca pueda hablar, comer y sonreir con total
confianza.

O Tiempo de tratamiento (15 dias aprox.)
0 Corona

O Prétesis total

O Prétesis parcial

O Puente

©5(0904) 241199

©Psj. Los Claveles A-7 Urb. La Florida

Odontopediatria

Especialidad que = encarga de tratar a

nifos y recién nacidos que tengan problemas
dentales. El especialista en odontopediatria
también se encarga de atender a menores con
necesidades especiales debido a diferentes
condiciones médicas o que puedan tener
ansiedad dental.

O Tiempe de tratamiento (2 semanas aprox.)
1 Curaciones

1 Profilaxis

OTOl en SOP

Implantologia

Congsiste en el reemplazo de dientes perdidos
mediante implantes de titanio que se insertan
quirtrgicamente en el hueso. Los implantes
ofrecen una solucion estética y duradera

que mejora la calidad de vida y confianza del
cliente.

[ Tiempo de tratamiento (5 meses aprox.)
C Regeneracion osea para colocar implante
C Implante

O Corona, pilar y tomillo

Ciguria Oral

La cirugia oral implica cualquier tipo de
intervencion quirdrgica que se realice en
la cavidad bucal o cerca de este. como
extracciones de terceros molares, caninos.
tumores, etc.

O Tiempo de tratamiento (1 semana aprox.)
3 Exodoncia simple
) Extracion de terceros molares
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CREMAS DENTALES TIENDA DENTAL

@ 2

Colgcate Total 12 Colgate Sensitive Pasta Dentrifica VITIS
Carboén Activado Pro- Alivio Encias 100ML

CEPILLOS DE DIENTES

Cepillo Dental Cepillo Colgate Cepillo VITIS
Cerdas Suaves Tripe Accién Ortodoncia

ENJUAGUE BUCAL

Enjuague Colgate Total 12 Enjuague Golgate Enjuague bucal VITIS
Encias Reforzadas Total 12 Anti Sarro Encias con Fluor

BRACKETS

Ax

Brackets de Brackets Pasta Dentrifica VITIS

Zafiro Avtoligables Encias 100ML
KITS DENTALES

/‘1

Kit de Limpieza Kit de limpieza Kit VITIS Ortodoncia
Colgate de viajes Dental Colgate
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CONCLUSIONES
Primera

Los hallazgos muestran que existe una relacién positiva y significativa entre el
marketing relacional y la fidelizacion de clientes en la Clinica Dental Quality Dent.
Esto implica que las estrategias de marketing relacional implementadas en la
clinica, como la personalizacion del servicio y la atencién al cliente, contribuyen de
manera efectiva a mantener la lealtad de los clientes. Cuanto mayor es la aplicacion
de estrategias de marketing relacional, mayor es el nivel de fidelizacion de los

clientes.
Segunda

Los resultados indican que la clinica no ha desarrollado un marketing relacional
centrado en la personalizacion, la comunicacion frecuente y el establecimiento de
relaciones de confianza. Sin embargo, el andlisis también revel6 areas de
oportunidad, como la necesidad de mejorar la frecuencia y la calidad de la
interaccibn con los clientes, y de realizar seguimientos mas efectivos
postratamiento. Estos hallazgos sugieren que, si la clinica fortalece estas practicas,

podria mejorar aun mas la percepcion y lealtad de sus clientes.
Tercera

En cuanto a la fidelizacion de clientes, aunque algunos clientes expresan
satisfaccion, esta no es generalizada ni consistente. No existen programas o
estrategias claras para retener a los clientes mas alla de la calidad basica del
servicio. La clinica no parece estar aprovechando oportunidades para fortalecer la

lealtad de sus clientes mediante beneficios exclusivos o un seguimiento adecuado.
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Esto deja una percepcion de indiferencia hacia la satisfaccion del cliente en el largo

plazo.
Cuarta

Los resultados del analisis muestran que las estrategias del marketing relacional
tienen una relacion significativa en la fidelizacion de clientes. Esto subraya que
implementar estrategias efectivas en la atencion personalizada, fortalecer la
interaccidn con los trabajadores y gestionar adecuadamente las expectativas de los
clientes contribuira significativamente a mejorar su experiencia. Como resultado, se
fomenta una mayor lealtad, lo cual es esencial para garantizar la competitividad, el

éxito y el crecimiento sostenible de la clinica en el tiempo.
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RECOMENDACIONES
Primera

Se recomienda al gerente de la Clinica Dental Quality Dent, fortalecer la
personalizacion del servicio para lo cual es necesario que se implemente una
estrategia de personalizacion mas solida, adaptando los servicios a las
necesidades especificas de cada cliente. Esto podria incluir la creacion de perfiles
detallados de los clientes, lo que permitiria ofrecer tratamientos y recomendaciones
mas adaptadas. Ademas, personalizar las interacciones y la atencién contribuird a
generar una mayor conexion emocional y confianza, lo cual es fundamental para la

fidelizacion.
Segunda

Se recomienda al gerente de la Clinica Dental Quality Dent, mejorar la
comunicacién con los clientes para lo cual es crucial que la clinica establezca una
comunicacién constante, clara y efectiva con sus clientes. Esto podria lograrse
mediante recordatorios postratamiento, seguimiento regular y una plataforma de
comunicaciéon directa para resolver dudas. Aumentar la comunicacion con los
clientes también ayudara a mantener la relacion viva y reforzara la percepcion de

gue la clinica se preocupa por el bienestar de sus clientes a largo plazo.
Tercera

Se recomienda al gerente de la Clinica Dental Quality Dent, desarrollar e
implementar estrategias de fidelizacion que ofrezcan beneficios exclusivos, como
descuentos en tratamientos futuros, ofertas para atraer a clientes recurrentes o

recompensas por visitas regulares. Esto motivara a los clientes a continuar
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eligiendo los servicios de la clinica y a mantener una relacion mas solida con la

misma.
Cuarta:

Se recomienda al encargado del area de marketing de la Clinica Dental Quality
Dent implementar un plan estratégico basado en las dimensiones del marketing
relacional. Esto debe incluir acciones especificas para mejorar la atencion
personalizada de los clientes, ademas, realizar estudios peridédicos para identificar
y gestionar adecuadamente sus expectativas, asegurandose de que los servicios
ofrecidos se alineen con sus necesidades. Estas estrategias contribuiran

directamente a mejorar la experiencia del cliente y aumentar su fidelizacion.
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Matriz de consistencia

ANEXO N° 1

TITULO: MARKETING RELACIONAL Y FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA CLINICA DENTAL QUALITY DENT DE LA CIUDAD

DEL CUSCO - 2023

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Relacion
¢ Cudl es la relacion entre el | Determinar la relacién | Existe  una  relacion L. . Informacion
marketing relacional y la | entre el marketing | significativa entre el Gestion de clientes -
fidelizacion de clientes en la | relacional y la fidelizacién | marketing relacional y la Compromiso
Clinica Dental Quality Dentde | de clientes de la Clinica | fidelizacién de clientes de Trato )
la ciudad del Cusco - 20237 D_ental Quality Dent de la | la Clinica Dent_al Quiality Gestién de Comumicacion TIP_O DE INVESTIGACION
ciudad del Cusco - 2023. | Dent de la ciudad del | VARIABLE 1 trabajadores Bésica
PROBLEMAS Cusco - 2023. Marketing relacional Identificacién
ESPECIFICOS OBJETIVOS HIPOTESIS NIVEL DE INVESTIGACION
P.E.L ESPECIFICOS ESPECIFICOS Promesa Correlacional
¢Como es el marketing . . Gestion de Interés
relacional de la Clinica Dental OEl; . HEL: . . expectativas S— ENFOQUE DE
Quality Dent de la ciudad del Anall_zar el markgtn_ng El ma}rketlng relacional en p Experiencia INVESTIGACION
CusCo - 20237 relacional de la Clinica | la Clinica Dental Quality Cuantitativo
Dental Quality Dent de la | Dent de la ciudad del Atencion
P.E.2. ciudad del Cusco -2023. Cu_sc_o -2023 es ‘ POBLACION
¢Como es la fidelizacion de | oo deficiente. Atraer Atributos Constituida por 1000 clientes
clientes de la Clinica Dental | pescripir la fidelizacion de | HE2: Publicidad
Quality Dent de la ciudad del | clientes de la Clinica | La fidelizacion de clientes Proci MUESTRA ]
Cusco - 20237 Dental Quality Dent de la | en la Clinica Dental VARIABLE 2 recio Conformada por 132 clientes
i I - 2023. lity Den la ci 4 .
P.E3. cludad del Cusco - 2023. | Qually Dent de Ja Shidad | Fidelizacion de Vender Catalogos TECNICA
¢Cudl es la relacion entre las | OE3: deficiente. clientes Ofertas Encuesta
estrategias de marketing | Establecer la relacion Formas de pago
relacional y la fidelizacion de | entre las estrategias de | HE3: INSTRUMENTO
clientes de la Clinica Dental | marketing relacional enla | Existe una  relacion Satisfacer Garantia Cuestionario
Quality Dent de la ciudad del | fidelizacion de clientes de | significativa entre las -
Cusco - 20237 la Clinica Dental Quality | estrategias de marketing Tiempo
Dent de la ciudad del | relacional y la fidelizacion Resultados
Cusco - 2023. de clientes de la Clinica Contenio
Dental Quality Dent en la Fidelizar Volver

ciudad del Cusco -2023.




ANEXO N° 2
Operacionalizacion de variables

Marketing relacional y fidelizacién de cliente

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL  DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
El  marketing  relacional  puede Relacion
Es un proceso que ayuda a . . L . iy
. conceptualizarse como una estrategia Gestion de clientes Informacion
las empresas a construir . o 2 )
. . integral que abarca tres pilares: la gestion Compromiso
relaciones con sus clientes. . -, :
- - de clientes, la gestion de trabajadores y la Trato
Su objetivo principal es crear ., . . ., . o
V1 ostablecer  relaciones J€Ston de expectativas. Esta estrategia  Gestion de trabajadores Comunicacion
MARKETING y cenfra en generar transacciones Identificacion
duraderas, buscando .
RELACIONAL . rentables y busca beneficios a largo plazo Promesa
beneficios a largo plazo tanto ! >
. para ambas partes, creando relaciones Interés
para el cliente como para fa solidas y mutuamente beneficiosas entre  Gestion de expectativas
iﬂrgftzﬁszr.m(grci) (;ro‘ls ggé))astro & laempresay sus clientes. (Borroso Castro Experiencia
' & Martin Armario, 1999)
Atencién
Atraer Atributos
v2 Publicidad
FIDELIZACION DE La fidelizacion es una forma Para fidelizar al cliente es necesario Pr’eC|o
de aumentar el valor de un implementar los siguientes Vender Catalogos
CLIENTES - gy _
producto o servicio para las procedimientos: para el caso de la Ofertas
personas, centrandose en lo investigacion se tomara en cuenta la Formas de pago
que necesitan. (Chiesa, dimension, atraer, vender, satisfacer y Satisfacer Garantia
2012) fidelizar. (Chiesa 2012) Tiempo
Resultados
Fidelizar Contento
Volver

Nota: Elaboracion propia en funcion a la teoria existente respecto a las variables de estudio.



$ACULTy D

ANEXO N° 3
Instrumento de recoleccion de informacién
FACULTAD DE COMUNICACION SOCIAL E IDIOMAS

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

TESIS: MARKETING RELACIONAL Y FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA CLINICA
QUALITY DENT DE LA CIUDAD DEL CUSCO - 2023

Nro. de Cuestionario: Fecha de Aplicacion:___ /| /

Buenos dia............. estimado(a) sefior(a). Somos Urpi y Nataly, egresadas de la Universidad
Nacional San Antonio Abad del Cusco, a través de esta investigacion optimaremos al titulo profesional
de licenciadas en Ciencias de la Comunicacién. Para ello le agradecemos nos conceda unos minutos
de su tiempo para contestar con sinceridad s siguientes preguntas, empecemos.

INDICACIONES: Lea cuidadosamente y conteste con una X de acuerdo a la siguiente escala

DATOS PERSONALES:
1. Sexo:

F( )

M( )

2. ; Cuantos afos tiene?

3.  De donde es usted?

Escala Likert
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo = no acuerdo

recibi el servicio

MARKETING RELACIONAL

N° Interrogantes Escal

a

1 | ;Considera que mantiene una buena relacion con la Clinica Dental Quality Dent? 112(3

4

¢ Considera importante que, al iniciar un tratamiento en la Clinica Dental Quality, se
2 |le soliciten datos basicos (nombre, DNI, nimero de celular, fecha de nacimiento y 11213
correo electrénico) para brindar una atencion mas personalizada y eficiente?

¢ Considera fundamental que el personal de recepcidn de la Clinica Dental Quality
3 [Dent se comprometa a brindarle de manera adecuada la informacion que usted 11213
necesita?




¢ Esta de acuerdo en que el asistente dental de la Clinica Dental Quality Dent

4 | muestra compromiso en la preparacion adecuada de los materiales necesarios para [1|2|3]4]5
su tratamiento?

MARQUE DE ACUERDO A LAS ESPECIALIDADES DE LAS CUALES FUE ATENDIDO

5 ¢; Considera que el especialista en ortodoncia de la Clinica Dental Quality Dent 1121345
demuestra compromiso con el tratamiento que ofrece a sus clientes?

6 ¢ Considera que el especialista en endodoncia de la Clinica Dental Quality Dent 11213lal5
demuestra compromiso con el tratamiento que ofrece a sus clientes?

7 ¢; Considera que el especialista en cirugia dental de la Clinica Dental Quality Dent 1121345
demuestra un alto compromiso con el tratamiento que ofrece a sus clientes?

8 ¢ Considera que el especialista en odontopediatria de la Clinica Dental Quality Dent 11213]al5
demuestra un compromiso genuino con el tratamiento que brinda a sus clientes?

9 ¢; Considera que el especialista en implantologia de la Clinica Dental Quality Dent 11213]al5
muestra un compromiso solido con el tratamiento que ofrece a sus clientes?
¢ Cree usted que el especialista en rehabilitacion oral de la Clinica Dental Quality

10 . . . . 112(3(4]5
Dent demuestra un fuerte compromiso con el tratamiento que brinda a sus clientes?
¢ Considera que el personal de recepcion de la Clinica Dental Quality Dent le brinda

11 : 112(3(4]5
un trato cordial y amable?
¢ Cree que el asistente dental en la Clinica Dental Quality Dent le proporciona un

12 . . 1121345
trato cordial y profesional?

13 ¢ Opina que el especialista dental en la Clinica Dental Quality Dent le ofrece un trato 11213lal5
cordial y respetuoso?
¢ Considera que el personal de limpieza de la Clinica Dental Quality Dent le brinda un

14 . 1121345
trato cordial y adecuado?
¢ Cree que la Clinica Dental Quality Dent mantiene una comunicacion clara 'y

15 112(3(4|5
transparente con usted?
; Considera que los trabajadores de la Clinica Dental Quality Dent se sienten

16 | o s L 1121345
identificados con la mision y los valores de la clinica?

17 ¢ Piensa que la Clinica Dental Quality Dent cumple con las promesas y expectativas 11213lal5
de servicio que ofrece?
i Le despierta interés la variedad de servicios que ofrece la Clinica Dental Quality

18 Dent? 1121345

19 | Considera que su experiencia en el servicio de endodoncia fue satisfactoria. 112(3(41]5

20 | Considera que su experiencia en el servicio de ortodoncia fue satisfactoria. 112]3(4|5

21 | Considera que su experiencia en el servicio de odontopediatria fue satisfactoria. 112(3(41]5

22 | Considera que su experiencia en el servicio de implantologia fue satisfactoria. 112(3(41]5

23 | Su experiencia en el servicio de rehabilitacion oral fue satisfactoria. 112(3(41]5

24 | Su experiencia en el servicio de cirugia dental fue satisfactoria. 112]3(4|5




FIDELIZACION DE CLIENTES

N° | Interrogantes Escala
¢; Considera que la atencién que brinda la Clinica Dental Quality Dent es

1 - 112]3]4|5
eficiente?

MARQUE DE ACUERDO A LOS ATRIBUTOS QUE USTED CONSIDERA QUE POSEE LA
CLINICAY QUE LA DIFERENCIA DE OTRAS CLINICAS

2 | ¢Considera que la clinica posee un consultorio apropiado? 112|345
3 | ¢Cree que la clinica cuenta con un area de recepcion comoda? 112|345
4 | ;Opina que la clinica tiene servicios higiénicos adecuados? 112|345
5 | ¢Considera que la clinica esta modernamente equipada para su atencion? 112|345
6 i Le parece atractiva la publicidad en Facebook de la Clinica Dental Quality

Dent? 112131415
7 ¢ Le parece atractiva la publicidad en Instagram de la Clinica Dental Quality

Dent? 112131415
8 ¢ Considera atractiva la publicidad visual dentro de las instalaciones de la Clinica 11203l4l5

Dental Quality Dent?
9 | ¢ Esta de acuerdo con los precios que ofrece la Clinica Dental Quality Dent? 112|345

¢ Considera que la Clinica Dental Quality Dent presenta sus productos y
servicios a través de un catalogo adecuado?

11| ¢ La Clinica Dental Quality Dent brinda ofertas en sus diferentes servicios? 112(3]4]5
¢ Esta de acuerdo con las formas de pago como efectivo, yape, plin, 0

10

12 transferencia interbancaria que tiene la Clinica Dental Quality Dent? T1213]4]°
13 ¢ Considera que la Clinica Dental Quality Dent ofrece garantias en sus productos 11203lal5
(cepillo, crema dental, enjuague bucal)?
14 | ; Esta satisfecho con el horario de atencion de la clinica? 112|345
15 ¢La Clinica Dental Quality Dent cumple con la hora, dia y tiempo de su cita 11213145
programada?
16 ¢ Considera que los resultados de los servicios brindados por la Clinica Dental 11213145
Quality Dent fueron excelentes?
¢, Se siente satisfecho con los servicios que presta la Clinica Dental Quality
17 Dent? 112131415
18 | ¢ Considera que esté fidelizado con la Clinica Dental Quality Dent? 112]3|4|5
19 | ¢ Le gustaria volver a recibir los servicios de la Clinica Dental Quality Dent? 112(3]4]5

Le agradecemos por su colaboracion, la informacién recogida nos sera de gran ayuda para nuestra
investigacion.

GRACIAS.



ANEXO N° 4

Tabulacién de datos SPSS
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ANEXO N°5

Fotografias

Instalaciones fisicas de la Clinica Dental Quality Dent.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.

Sala de recepcion interna de la Clinica Dental Quality Dent.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.



Aplicacion del cuestionario a cliente de la Clinica Quality Dent, octubre 2023.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas

Cliente procedente de la ciudad de Sicuani respondiendo la encuesta, noviembre 2023
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.



Cliente procedente de la ciudad de Puerto Maldonado respondiendo la encuesta, diciembre 2023
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.

Area de limpieza de la Clinica Dental Quality Dent.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.



Area de comercializacion de limpieza y proteccion dental de la Clinica Dental Quality Dent.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.

Area de comercializacion de limpieza y proteccion dental de la Clinica Dental Quality Dent.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.



Area de ortodoncia de la Clinica Dental Quality Dent.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.

Area de materiales que son utilizados por los especialistas.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.



Area de consultoria de la Clinica Dental Quality Dent.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.

Area de endodoncia, uso del microscopio dental - Clinica Dental Quality Dent.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.



Area de marketing y redes sociales de la Clinica Dental Quality Dent.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.

Area de RAYOS X de la Clinica Dental Quality Dent.
Fuente: Fotografias tomadas por las tesistas.



ANEXO N° 6
Base de datos del Software Dentalink de la Clinica Dental Quality Dent

Agenda @ i= Diaria M Semanal 2e2 Diaria global A Reprogramacién e e a & Fecha & Imprimir v

Jueves Q, Buscar nombre del paciente en las citas de hoy...

< 08 > Hora Paciente Doctor Estado de la cita Situacién

Agosto 2024

09:00 Hardy Luisa Salas Olivera @ ®  Dr(a). Rodriguez Cancelado » $ No hay saldo
+ 0 +51989018387 Flores, Luis
A 1 anulacion 10:30 Box 1
Todos los profesiona... ¥ 10:30 Hermila Durand Farfan @ ® Dr(a). Rodriguez Confirmado por $ No hay saldo
+ 0 +51984692357 Flores, Luis teléfono
Marcar todos 11:00  sox1
I Contactado por chat de 1030 €2 Andreasuch ® Dr(a). Rodriguez Notificado via & No haysaldo
WhatsApp + [ +542994067138 Flores, Luis email »
Confirmado por 13:00 | sox1
Whatsapp p P o
-0 i i Dr(a). Rodri fi
Anulado por pete. via 11:00 Sonia Castillo Vega r(a). Ro Iriguez Cor'1 irmado por $ No hay saldo
+ [ +51987154080 Flores, Luis teléfono v
Whiatsapp 11:30 sox1
No confirmado
Agenda Online 11:30 Sandy Flor Condori Condori ® Dr(a). Rodriguez Confirmado por $ No hay saldo
Fl , Lui 4 s
Notificado via email ¥ [ +51986887809 ores, Luis teléfono
13:00  Box1
Confirmado por teléfono
Confirmado por email 14:00 Evelin Monica Pino Farfan #® Dr(a). Rodriguez Confirmado por $ No hay saldo
En sala de espera + 989110888 - [] +51989110888 Flores, Luis teléfono v
15:00 Box1
Atendiéndose
Atendido 15:00 (Yadira) Yadira Pumacayo Cruz ® Dr(a). Rodriguez Confirmado por
N5 st <+ [ +51984370082 Flores, Luis teléfono w»
17:00 eox1

Falta sin aviso

Agenda diaria de la Clinica Dental Quality Dent
Fuente: Software Dentalink de la Clinica Dental Quality Dent

(™ Agenda 4202 Pacientes {5 Cajas = Recaudacion v (] Administracion v  gJ) Reportes v (@ CRM +

(Clara L cia) Clara Lucia Diaz Pilares A Alertas médicas % Enfermedades &1 Medicamentos

ID 1815 72038710 23 aiios. 4 meses

Datos personales Ficha clinica Planes de tratamiento Facturacién y pagos @ Darcita €3 Recibirpago  @Historia clinica

Datos personales  Citas Comentarios administrativos ~ Tareas de gestion ~ Emails a

Datos personales :

DATOS REQUERIDOS

Tipo * © Nombre legal Apellidos *

. v Clara Lucia Diaz Pilares
Email * Teléfono mévil *
claraludiaz.33@gmail.com B0 +51991405563

NATNS NPCINNAIL FS

Datos personales de cliente de la Clinica Dental Quality Dent
Fuente: Software Dentalink de la Clinica Dental Quality Dent



[*) Agenda 4o Pacientes [E3 Cajas & Recaudacién v+  [%) Administracion »  g] Reportes =

A& Pacientes Habilitados w £ Configuracién |2 Anélisis

‘ Q gy

# Nombre A Apellidos Tratamientos
1555 (Alonso) Alonso Gonzales Guerrero 1
194 Alvaro Jafet Guzman Apaza 1
1342 Ana Gabriela Chalco Guzman 1
997 Billy Sixto Vidal Guzman 1
647 Brahayan Calderon guzman 1
1377 (Carlos) Carlos Venero Guerra 2
1703 Cesar Franchesco Gutierrez Barra 1
784 Cynthia Arcaya Guillén 3
1709 Cynthia Estefany Gutiérrez de la Torre 1

Lista de clientes de la Clinica Dental Quality Dent
Fuente: Software Dentalink de la Clinica Dental Quality Dent

Numero

(@ CRM ~

3
iy

& Descargar v  [EVSEIEETSIGS

Deudas

No tiene

No tiene

No tiene

No tiene

No tiene

No tiene

No tiene

Con deuda

No tiene

Tratamiento »



ANEXO N°7

Validacion del Instrumento

“Afo de la unidad, paz y el desarrollo”

Cusco, 10 de noviembre de 2023

CARTA 001 - 2023
SENOR: DR. Fredd| Orlando Yanque Matorell

Presente.-

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION.

Es grato dirngirnos a usted para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarie
que, como alumnos de Facultad Comunicacién Social e Idiomas de la Escuela Profesional de
Ciencias de la Comunicacién de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco,
venimos realizando el trabajo de investigacion cuyo titulo es.

MARKETING RELACIONAL Y FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA CLINICA DENTAL QUALITY DENT
DE LA CUIDAD DEL CUSCO - 2023

Por tal razdn, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la investigaciéon para

solicitarle su opinidn profesional respecto a la estructura y validez de los instrumentos que
adjunto a la presente.

* Matriz de consistencia de la investigacion
* Matnz de operacionalizacion de variables
« Instrumento de recoleccion de datos,

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de usted
muy reconocidos

Atentamente,

Fema

Bach Franco Pefa Urpi Diana Bach Valdez Farfan Nataly Silvia




- el
Defici gul Bueno | Muy Bueno | Excelanta
criterio|  'NOICADORES CHITERIOD 0-30% |2140%| 41-50% | 6180% | 81.100%
1.REDACCION Los ndicadores @ itams estdn
redaciados considerando los *
elemanlos necasarion "
-] 2 CLARIDAD Esta formulade con un lenguaje
g umopild: x
e —_
3.0BJETIVIDAD Estd expresado en conduclas
observadlas. X
4 ACTUALIDAD €z pcocuado al avance de la |
ciencia y 1a tecnalogla X
g [FsuricEncw Los ftams ton adecusdos en
.:.' canlidad y profunéidad. >
S 5.INTENCIONALIDAD | EI mmd o mice en forma ”
p P jerio co A
las variables da investigacidn
7 ORGANIZACION Exisle una organzacion l6gica
onire 16dos |03 elemantos bisicos %
de Ia invastigacan.
8 CONSISTENCIA Se basa en aspectos tsérices
e certiicos de la Invesligadén X
educativa.
g 9.COHERENCIA Exista coherencia entre los items,
O dicadores,  dimensiones  y ¥
variables
10 METODOLOGIA La lega de irvestgacis "
responde  al  peopdsito  del
diagnéstico, |
Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO: PROMEDIO: 90 %
S———

Procede su aplicacién
Debe corregirse

DATOS GENERALES:

! VAL!

1 E INSTR

Titulo del trabajo de investigacion:
MARKETING RELACIONAL Y FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA CLINICA DENTAL QUALITY
DENT DE LA CUIDAD DEL CUSCO - 2023
Nombre del Instrumento Instrumento de marketing relacional y fidelizacién de clientes

NV

Investigadoras: Bach. Franco Pefa Urpi Diana y Bach. Valdez Farfan Nataly Silvia
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