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RESUMEN

En la presente investigacion se concreta como objetivo, determinar la relacion que
existe entre el nivel de conocimiento y actitud de los cirujanos dentistas sobre marketing
odontoldgico en la provincia de Ayacucho — 2022. El estudio fue de tipo basico y el disefio
metodoldgico que se utilizo fue el no experimental. La muestra estuvo conformada por 97
cirujanos dentistas colegiados y habilitados, que realizan su ejercicio profesional en la
provincia de Ayacucho, seleccionados con muestreo probabilistico aleatorio simple. Para la
recoleccion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento fue un
Cuestionario de conocimientos y actitudes sobre el marketing odontoldgico: para medir los
conocimientos y las actitudes se utiliz6 un cuestionario elaborado por Leiva S. (32) en el afio
2012.

El analisis de los datos se llevd a cabo mediante la estadistica descriptiva y la estadistica
inferencial a través de pruebas no paramétricas (Correlacién de Spearman). Entre los
resultados se evidencid que el 85,6 % de los cirujanos dentistas presentaron un nivel “bueno”
del conocimiento sobre el marketing odontoldgico y el 99 % de los cirujanos dentistas
presentaron un resultado “favorable” respecto a la actitud sobre el marketing odontologico.
El estudio concluyd, que existe una relacion moderada y positiva entre el nivel de
conocimiento y actitud de los cirujanos dentistas sobre marketing odontolégico en la
provincia de Ayacucho — 2022. (p-valor = 0,004 y R = 0.642)

Palabras Claves: Marketing odontoldgico o dental, conocimiento, actitud
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the relationship between the level of
knowledge and attitude of dental surgeons about dental marketing in the province of
Ayacucho - 2022. The study was of a basic type and the methodological design used was
non-experimental. The study was basic and the methodological design used was non-
experimental. The sample was made up of 97 registered and licensed dental surgeons
practicing in the province of Ayacucho, selected by simple random probability sampling. For
the collection of the information the survey technique was used and the instrument was a
Questionnaire of knowledge and attitudes on dental marketing: to measure knowledge and

attitudes a questionnaire was used, elaborated by Leiva S. (32) in 2012.

The data analysis was carried out using descriptive statistics and inferential statistics
through nonparametric tests (Spearman's correlation). The results showed that 85.6% of the
dental surgeons presented a "good" level of knowledge about dental marketing and 99% of
the dental surgeons presented a "favorable” result regarding their attitude about dental
marketing. The study concluded that there is a moderate and positive relationship between
the level of knowledge and attitude of dental surgeons about dental marketing in the province
of Ayacucho - 2022. (p-value = 0.004 and R = 0.642).

Keywords: dental marketing, knowledge, attitude, dental marketing, knowledge, attitude



l. INTRODUCCION

Respecto a la realidad problematica, se puede mencionar que en las Ultimas décadas
el sector salud ha evidenciado transformaciones esencialmente estructurales y operativas. Es
por ello, que toda entidad, institucion, centro o &rea que desarrolle actividades en el marco
de este sector, requiere de destrezas, habilidades y tecnologias que coadyuven a la mejora

continua y el progreso organizacional.

El ejercicio de la odontologia, también ha mostrado cambios y ciertas condicionantes
entre las que es posible mencionar el elevado nimero de egresados de la carrera de
odontologia, el exceso de profesionales en varias regiones, la reduccion en la remuneracion,
asi como nuevos esquemas de atencion de salud a usuarios, que impactan en la retribucién
monetaria a los odontélogos. Esta realidad ha provocado en los especialistas insatisfaccion
en cuanto al servicio que brindan y los honorarios que perciben, pues el campo odontolégico

se ha vuelto muy competitivo (2).

Ante esta situacion es pertinente pensar en el marketing, reconocido como una ciencia
holistica y dinamizadora, mediante la que se puede dar identidad a la atencién de salud y/o
al profesional, para que sus actividades estén orientadas siempre al cliente (paciente) y hacia
el mercado (la comunidad), y pueda lograr un excelente reconocimiento, basado en una

adecuada calidad de atencién (1).

Al abordar las oportunidades del marketing es necesario admitirlo como una
herramienta que posibilita reconocer lo que se debe ofertar al usuario, analizarlo centrado en

sus necesidades y apreciarlo como el eje a través del cual debe funcionar una organizacion
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para satisfacer las demandas de este. Por tanto, todas las acciones que se realicen deben estar
pensadas en relacion a ese usuario o paciente, porque es él quien garantiza el cumplimiento
de los objetivos de un centro o institucion y en el campo de la odontologia puede ser desde

una clinica dental hasta un consultorio odontoldgico (3).

En los momentos actuales es apreciable la evolucion del marketing o mercadotecnia,
asi como su abordaje por diversas areas profesionales como en la salud también, por ello la
odontologia no es ajena a ella, y puede adoptar diferentes estrategias, desde la administracion
y la gestion, y conocer el uso de diferentes indicadores estratégicos y operativos de la

atencion al cliente y del desenvolvimiento profesional (4).

Muchos odontdlogos tienen una idea equivocada de la publicidad, o creen que la
inversion en propaganda, revista o periodico, o utilizar los servicios televisivos para la
difusion y/o emitir y repartir volantes, es suficiente para que de inmediato tengan una gran
respuesta de clientes que puedan asistir a la consulta, por ver dichos anuncios o recibir los

avisos promocionales, lo cual no es del todo cierto (5).

Es por eso que existe el marketing dental u odontol6gico, definido como un proceso
que posibilita la concepcion y materializacion de la atencion odontoldgica, la definicion y
gestion de la remuneracion a los especialistas, la fijacion de las pautas comunicativas en la
institucién y la consignacién de la atencién al paciente, que garantice el intercambio mutuo
y la satisfaccion de las demandas, aspiraciones y anhelos de usuarios. De igual forma, incluye
el comportamiento que muestran algunos especialistas en odontologia para establecer el
vinculo con los pacientes, propiciando una relacion afectiva que beneficie la atencion a estos.
Solo asi se podra cumplir con todos los compromisos asumidos profesionalmente. Es por
tanto necesario, que todas las acciones se ejecuten posterior a su adecuada concepcién, con
lo que se podran minimizar los errores y deficiencias, garantizando el eficiente uso de
insumos y esfuerzos; es ahi cuando se hace uso real del plan de marketing, que es la
herramienta basica de gestion y que debe ser utilizada en todas las organizaciones, dirigida a

todo segmento comercial que aspire a la competitividad (6, 7).

Con respecto a lo mencionado en la provincia de Ayacucho, perteneciente a la region
del mismo nombre, se ha observado que la atencién odontolégica que brindan los
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especialistas se caracteriza por limitaciones que dificultan la satisfaccion y fidelizacién del
paciente. También resalta un alto nivel de competitividad, lo que genera que muchos de los
consultorios de la ciudad de Ayacucho no estén posicionados correctamente en la mente de
los consumidores, y no se logre tampoco definir criterios para una adecuada fragmentacion

e identificacién del mercado meta para las prestaciones odontoldgicas.

A partir de lo fundamentado es posible predecir que exista desconocimiento sobre
marketing odontoldgico por parte de los odontélogos de la provincia de Ayacucho, de modo
tal que las empresas y /o consultorios tienen una demanda de pacientes inadecuada y una
venta baja de servicios odontolégicos, mas ain cuando se trata de odontdlogos recientemente

egresados que viven esa deficiencia del nimero y calidad de clientes/pacientes.

Por ese motivo, el propdsito de esta investigacion fue determinar la relacion que
puede existir entre el nivel de conocimiento y las actitudes sobre marketing, que tienen los
cirujanos dentistas de la localidad de Ayacucho, en el afio 2022, al resultar pertinente que la
totalidad de los cirujanos dentistas integrantes del area comercial de una organizacion de
servicios odontoldgicos, posean conocimientos de los conceptos particulares del marketing

y pongan de manifiesto la actitud que tienen sobre el marketing.

A continuacién, se presentan los antecedentes realizados en diferentes lugares, en
primer lugar, los antecedentes nacionales: Garcia A, Ifiape J.; Iquitos (2018): en su trabajo
dirigido a la evaluacién del nivel de conocimiento acerca del marketing odontolégico en
especialistas del Colegio Odontolégico del Per, region Loreto, ciudad de Iquitos, afio 2017.
Para ello opté por el enfoque cuantitativo, con una metodologia aplicada, no experimental,
descriptiva, transversal y correlacional. Se conformd la muestra con 172 especialistas en
odontologia. Se utilizd el cuestionario sobre Marketing Odontoldgico (Gutiérrez, P. 2010).
En los resultados se pudo constatar que 134 encuestados para un 77.9% poseian escasos
conocimientos y Unicamente el 22.1% mostraron acertados conocimientos acerca del
marketing (p < 0.05). En cuanto a la variable edad se apreci6 preponderancia del rango de 26
a 40 afios con 108 especialistas para un 62.8%. En cuanto a género se observo una supremacia
del masculino con 92 especialistas para un 53.5%. En relacion al tiempo de egreso, se aprecio

predominio de especialistas (136) con menor tiempo, de 1 a 15 para un 79.1%. Acerca de la
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experiencia laboral se aprecio preponderancia de 108 especialistas con méas de 6 afios para
un 62.8%. En cuanto a la variable ocupacion se constatd predominio de 126 especialistas con
ocupacion independiente para un 73.3%. En las conclusiones del estudio se aseverd que el
grado de conocimiento sobre marketing odontoldgico en los especialistas analizados en
relacion con las variables medidas, se asocian de forma significativa (1).

Solis K.; Abancay (2018): en su trabajo cuyo objetivo se centr en la evaluacion de
conocimientos y actitudes hacia el marketing de servicios de salud en docentes de la Escuela
Profesional de Estomatologia prestados en la UTEA, Abancay, noviembre- diciembre 2017.
La metodologia utilizada fue no experimental, descriptiva, observacional, prospectiva,
transversal. La muestra estuvo integrada por 45 cirujanos dentistas. Se utilizd la encuesta
como técnica y como instrumento el cuestionario, contentivo de tres secciones: ficha de
autoregistro, cuestionario de conocimientos y cuestionario sobre actitudes hacia la
mercadotecnia de servicios de salud. En los resultados se pudo apreciar que 27 encuestados
para un 61.4% esta "algo de acuerdo” en utilizar la mercadotecnia en los servicios de salud,
del cual el 31.2% (14) pertenece al grupo etario de 31 a 40 afos, el 21.5% son docentes de
26 a 30 afos, el 5% integra el grupo de 41 a 50 afios y el 3.7% el de 50 afios a mas. En
relacion a ello, se pudo constatar que el 56% posee conocimientos sobre la tematica abordada,
resultando que los docentes de sexo masculino con 15 conforman el grupo predominante para
un 34.1%, el 22.7% pertenecen al sexo femenino. De igual forma, se pudo identificar que el
61.4% esta “algo de acuerdo” con recurrir a la mercadotecnia en los servicios de salud. Al
interior del grupo se evidencidé que el 30.4% poseen experiencia de 0 a 3 afios como
académicos, un 22.9% de 4 a 7 afios y el 6.6% de 8 a 11 afios. En las conclusiones se develd
que el grupo etario con mayor preponderancia en cuanto al conocimiento en marketing fue
el de 31 a 40 afos, los que se desempefian en Endodoncia y Operatoria, y ejercen en el ramo

privado la practica profesional (11).

Mamani H.; Puno (2017): en su investigacion direccionada a la evaluacion de
conocimientos y actitudes de cirujanos dentistas en cuanto a mercadotecnia de servicios de
salud, brindados en el ramo publico y privado de la Ciudad de Puno, febrero-abril 2017. Se
optd por una metodologia no experimental, de tipo descriptiva, observacional, prospectiva y
transversal. La muestra se conformé con 97 especialistas, 77 del sector privado y 20 del sector
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publico. Se utilizd la encuesta como técnica y como instrumento el cuestionario contentivo
de tres secciones: ficha de autoregistro, cuestionario de conocimientos y cuestionario sobre
actitudes hacia la mercadotecnia de servicios de salud. Mediante el Chi cuadrado se evidencid
que no existe significancia estadistica entre las variables analizadas. En los resultados se pudo
apreciar que el ramo publico muestra nivel de conocimiento “malo” y “regular” con un 45%
en ambas categorias. En el ramo privado el nivel predominante es “regular” con 51.9%. En
relacion a las actitudes en el ramo publico la de mayor predominio es “acuerdo” para un 85.0
%, en el ramo privado la predominante es “acuerdo” para un 84.4%. En las conclusiones se
pudo aseverar que en ambos sectores el nivel de conocimiento preponderante es “regular”,
lo que significa que los especialistas no poseen conocimientos exactos sobre la
mercadotecnia de servicios en salud, por lo que no son aplicados de forma eficaz. En relacion
a la actitud, fue posible plantear que los especialistas manifiestan una actitud positiva para
aplicar la mercadotecnia (4).

Porras C.; Huanuco (2016) en su investigacion se centr6 en la determinacion del
grado de conocimiento y actitudes que poseen los cirujanos dentistas acerca del marketing
odontoldgico en el distrito Huanuco. La muestra estuvo integrada por 49 especialistas. Se
utilizé como técnica una encuesta contentiva de 10 items y 5 proposiciones. En los resultados
se pudo apreciar que el 42.86% poseen un conocimiento regular y el 93.88% una actitud
favorable, lo que fue ratificado en las conclusiones del estudio (12).

Ahora corresponde presentar los antecedentes internacionales entre los cuales
tenemos a: Morales M, Priego H, Flores J.; México (2018): en su trabajo titulado
“Mercadotecnia en el ejercicio profesional odontologico: su aplicabilidad en egresados de
una Universidad Mexicana”. Objetivo: conocer cual es la aplicabilidad de la mercadotecnia
en la préctica odontoldgica. Material y métodos: se efectud una investigacion de mercado
tipo descriptivo, mediante la aplicacidén de un cuestionario mixto a odontélogos con practica
profesional activa en el municipio del Centro, Tabasco, del sector publico y privado.
Resultados: la mayoria de los encuestados manifestd que tenia conocimientos sobre la
mercadotecnia (81.6%), e igualmente considerd que la mercadotecnia tiene aplicacion en la
practica profesional (80.3%); sin embargo, no todos la aplican (73.3%). Conclusiones: los
encargados de disefiar programas de asignaturas en los planes de estudios de formacion de
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Cirujanos Dentistas, deben considerar la inclusién de la asignatura de Mercadotecnia en
Salud, para el desarrollo de competencias desde su proceso de formacion, con una tendencia

hacia el emprededurismo y la aplicacion de la mercadotecnia social (10).
En seguida se presenta las teorias y enfoques conceptuales,

En primer lugar, respecto a la teoria sobre el marketing se puede definir como
operacion de indole social y gerencial que le permite a las personas obtener aquello a lo que
aspiran a partir del intercambio de prestaciones y productos por valores. El logro eficaz del
intercambio radica primeramente en la identificacion de las aspiraciones y demandas de los
consumidores, lo que permite que posteriormente se puedan generar productos que satisfagan
a los usuarios. La concepcion del marketing se sustenta en la posibilidad de persuasion y
anticipacion a las necesidades del usuario, marcando la diferencia con los otros. En igual
sentido, posibilita mitigar la competencia y lograr mayor competitividad en el sector

mercantil (13).

Al abordar la mercadotecnia es oportuno plantear que reclama del uso idéneo de
técnicas de mercadeo, respaldado por una actuacién ética y comprometida. Resulta habitual
que las instituciones que se dedican a la gestion publicitaria en distintos segmentos, causen
dificultades en el sector de la salud, ya que la gestion se orienta generalmente a la propaganda
(14).

Objetivos del marketing: Elevar el consumo, lo que significa que el marketing se debe
enfocar en propiciar y fomentar el consumo a los mas altos niveles, generando una
produccion elevada, caracterizada por mas puestos de trabajo y recursos. Lo contario es

disponer de menos es mejor.

- Elevar los niveles de satisfaccion del cliente, lo que significa no enfocarse en el
consumo.

- La medicion de los niveles de satisfaccion resulta un propdsito complejo, en tanto no
ha sido disefiado un método para su cuantificacién a escala significativa, no toma en

consideracién lo perjudicial que es la contaminacion o el impacto ambiental, y la
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satisfaccion de determinados articulos se relaciona con la minoria que los poseen. Es
compleja la evaluacién desde la satisfaccion.

- Elevar las opciones, ello propiciara que los clientes encuentren los productos que
cubran sus necesidades y respondan a sus elecciones, elevando estilo de vida y nivel
de satisfaccion. En tal sentido, los bienes y servicios se van a encarecer, aumentan los
costos de produccidn, y se reducen ganancias y consumos. El incremento en la
diversidad demandard mas iniciativas e investigaciones por el consumidor. No
incrementara las opciones reales de los consumidores, puede ser muy parecido:
proliferacion de marcas con oportunidades ficticias.

- Elevar el nivel de vida: calidad, proporcién, variacion, accesibilidad y costo de los
bienes, la calidad del contexto fisico y cultural. Es compleja su medicién y esta

supeditado a interpretaciones conflictivas (15).

Ventajas que ofrece el marketing: elevar la efectividad y el rendimiento; posibilita la
actualizacién de conocimientos para un desempefio mas idéneo; beneficia la imagen del
especialista en odontologia y transmitir conocimientos a los pacientes y garantizar la

disponibilidad a los servicios (16).

Importancia del marketing: En este contexto es importante considerar que la preparacion de
un profesional en el area odontoldgica constituye un esfuerzo, desde el punto de vista
econdmico, fisico y mental, ya que la odontologia como rama importante de la medicina es
también una profesion que exige entrega y responsabilidad, por tanto, es importante que el
profesional de la salud posea conocimientos y pueda emplear los instrumentos que hoy se
han desarrollado y que son extraidos de las areas de la administracion en salud. Si bien es
cierto al odontdlogo solo se le prepara para atender a sus pacientes o “clientes”, sino a veces
conocer las necesidades reales que este le exige de manera subjetiva, ademas de que la
préctica odontoldgica necesita valerse de procedimientos administrativos modernos, si es que
el especialista aspira a sobreponer sus prestaciones por encima de problematicas que

interfieren en el consumo sanitario.

En tal sentido, es oportuno exponer que actualmente el especialista en odontologia

debe afrontar factores de indole cultural y de educacion en salud, asi como los elevados
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niveles de consumo que caracterizan a la sociedad contemporanea (14). EI marketing en su
esencia se distingue por ser un instrumento que posibilita la identificacion de necesidades
reales de los posibles usuarios, con el propdsito de brindarles lo que desean, previo a que
otros lo hagan. Identificar lo que el usuario demanda es el fundamento esencial del del
marketing (17).

Mediante el marketing dental los odont6logos se pueden instruir para (14): asegurar procesos
y elevar recursos e insumos, propiciar una comunicacion asertiva con el paciente
(corresponsabilidad), interrelacion social empresa u organizacion de servicios de salud
posicionamiento puro, utilizar herramientas de mercadeo bien definidas, éticas y

responsables.

Tipos de marketing: el marketing se distingue por ser de tres tipos fundamentalmente.
Primero el marketing relacionado con la prestacién de un servicio, ejemplo, los bancos.
Segundo referido al marketing para bienes de inversion y ejemplo de ello es el andamiaje de
una clinica dental y tercero, que es el mas frecuente el marketing para los productos de
consumo. Es pertinente expresar en relacion al tema de la presente investigacion y los
elementos que se analizan que el marketing que necesita una clinica dental no es posible del
todo enmarcarlo en una de estas tres formas. El vinculo entre el odontélogo y el usuario

resulta tan dificil que alcanza una dimension propia (18).

a. Marketing interno: puede realizarse con financiamiento propio del consultorio
odontoldgico, mediante la utilizacion de equipamiento, exposiciones de grabaciones,
impresion y visualizacion del logotipo en areas de la préactica y la calidad de la
atencion y el tratamiento que se oferta los clientes por los especialistas.

La utilizacion de equipamiento moderno y las innovaciones tecnoldgicas aclama la
atencion de usuarios. Hacer uso de técnicas automatizadas posibilita celeridad en los
procederes terapéuticos, evaluaciones y pronosticos mas certeros y eleva el
desempefio de los especialistas. De igual modo el interés de los profesionales por
brindar un servicio 6ptimo, por lo que se convierte en un valioso instrumento de

marketing interno (19).
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b. Marketing externo: se realiza fuera al exterior del ambiente laboral, o sea, traspasa
los limites de la praxis profesional y el area odontologica. La comercializacion se
adecua a la publicidad y a los recursos publicitarios cuando se orienta adecuadamente
para propiciar resultados favorables a los especialistas. Se caracteriza por la
comercializacién externa, difusion de especialistas mediante volantes que se difunden
en el area exterior, en la prensa, publicaciones periddicas, luminicos, vallas y paginas
web, mediante la presentacion de cartas profesionales a los usuarios, conversaciones
y la implicacion en encuentros de carécter social y cientifico. Se identifica otra forma
de realizar publicidad al exterior del entorno laboral referida a la publicacion de
articulos, secciones periodisticas y publicaciones periddicas, propiciar explicaciones
sobre aspectos relacionados con la odontologia y la salud oral. El odont6logo puede
realizar disertaciones en centros educativos, instituciones y organizaciones, acerca de
temas propios de su especialidad, lo que provee credibilidad y ganancias 19).

c. Marketing Mix: combinacién de marketing, centrandose marketing relacional,
sustentado en el vinculo a largo plazo con el area comercial y la fidelidad del usuario.
El marketing y publicidad no se consideran sindnimos. La actividad de comercio se
supedita a la participacion de los trabajadores del centro, organizacion o institucion,
en tanto la calidad que perciban los usuarios estara en dependencia de los procesos
claves internos y el acto comunicativo. Posibilita el cumplimiento de compromisos y
el renovado cometido del marketing como un ente integrador entre usuarios y el
centro. En dicho proceso, el conglomerado de factores nombrados las 4P del
marketing se utiliza para obtener las respuestas deseadas de sus mercados de destino
y de acuerdo a Jerome McCarthy estos elementos son:

- Producto: Nombre de la marca, el servicio, disefio de calidad.

- Precio: Condiciones de descuento la financiacion, el precio de lista.

- Plaza (Distribucion): Canales cobertura de distribucion, local.

Promocién (Comunicacién): Promocién Ventas, marketing y publicidad.

Los objetivos de marketing dental se dirigen a aumentar el rendimiento en el mercado
de trabajo y encontrar el mejor servicio y la satisfaccion y la retencion de clientes a traves
del tiempo (20).
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Elementos del marketing

Producto: es un bien provisto de una gama de caracteristicas tangibles o intangibles,
entre las que se pueden mencionar el embalaje, marca, color, importe, aspectos de
calidad y conformacion. Esta referido a un bien fisico o un servicio, que los comercios
se deciden a obtener en alguna ocasion, lugar y costo (20).

Servicios: en la actualidad es mas visible la permanencia de servicios, por tanto, se
ha incrementado la urgencia de hacer uso de ellos. Esto se debe a la innovacion
tecnologica, incremento de franquicias, estilo de vida caracterizados por el
dinamismo, demandas exigentes y a la globalizacion.

En los tiempos actuales los servicios son la opcion idonea para la generaciéon de
atracciones y la diferenciacion de la competencia. La complejidad del servicio es
visible, ya que estan destinados a seducir, atraer y garantizar satisfaccion de manera
personalizada en correspondencia con las expectativas de cada usuario.

Las consideraciones expuestas permiten expresar que los servicios son definidos
como actividades y esfuerzos, que de manera conjunta aportardn beneficios y
generaran goce Yy supresion de una necesidad (20). a) Los servicios poseen
caracteristicas propias que los identifican y diferencian de los productos: a)
Intangibilidad: no se perciben mediante los 6rganos de los sentidos; muestran mayor
riesgo que un producto, en tanto los usuarios no pueden expresar un criterio a
diferencia de un bien, el que puede llamar la atencion de estos con mayor celeridad.
La organizacidn se tiene que sustentar en aspectos que inspiren fiabilidad (20). b)
Unidad: se manifiesta la unificacion en el proceso productivo y de consumo; fases
que se materializan de manera conjunta. La imagen y reputacién de la institucion o
centro se ponen en entredicho en la fase interactiva entre el proveedor y el usuario; la
preservacion de estos valores alcanzados dependera de la conducta del proveedor
(20).

c) Flexibilidad: la flexibilidad en la prestacion del servicio se debe convertir en la
garantia basica a proveer ademas de la calidad, en tanto el servicio se puede modificar
a partir de las exigencias de los usuarios. En la provision del servicio se ofrece
tratamiento individualizado, el cliente disfruta de una atencion esmerada y se

beneficia de iniciativas e incentivos imprescindibles para satisfacer sus demandas y
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expectativas (20). d) Corto canal de prestacion: los servicios son comercializados
mediante la utilizacion de escasos canales de mediacién, por lo general solo se
implican la organizacion y el cliente. Mediante este vinculo directo se puede
identificar con inmediatez la posicion y reaccion del cliente (20). e) Perecibles: no
pueden ser almacenados para ofertarse en un momento posterior, no poseen
inventarios. Ofertar un servicio indica la provision con inmediatez y en el sitio
adecuado (20).

Caracteristicas del servicio de odontologia (9): - Garantizar de forma sostenida la calidad de
los servicios que se ofertan. -Verificacion de calidad -Continua actualizacion -Se produce
por el desempefio un equipo de profesionales capacitados. - Propiciara beneplécito al usuario.
- Se acompafia de una garantia, que es conferida por las destrezas y conocimientos del
profesional que brinda la asistencia y por los servicios que posteriormente se oferten hasta
que se alcance un nivel optimo de bienestar. -Serd brindado en un entorno acogedor e
higiénico, garantizando la preservacion a los pacientes de otras patologias. De igual modo

disfrutara de una atencion gentil.

3. Plaza: Puesto de ubicacion. Se debe considerar como elemento esencial cuél es el mercado
objetivo, ramo y tipologia del centro donde se aspira a laborar. En relacion al centro
laboral, se debe apreciar los elementos: (20)

a. Planeacion (20):

- El tipo de servicio que se oferta o se va a ofertar, debe estar plenamente definido.

- El empleo se debe conocer con precision por nosotros y por el personal.

- Emplear recursos en insumos y equipamiento nuevo segun necesidades.

b. Seleccién de ubicacién (20):

- En correspondencia con la localizacion geografica del segmento poblacional al que
se le va a ofrecer el servicio.

- Se determina la competencia en areas aledafias

- Fécil accesibilidad al consultorio.

- Disposicion de zonas para estacionarse.

- Proteccién externa e interna.
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Disefio y ambientacion (20):

La asignacién de recintos debe posibilitar la ejecucion de procedimientos
ergondémicos propicios.

Planificacion de la localizacién de los medios para el desempefio de las labores
estipuladas.

Los especialistas deben contar con areas propicias para la realizacién adecuada de su
labor.

El consultorio dental debe motivar al usuario, al sentirse animado por frecuentarlo
para recibir asistencia.

Organizacién del local (20):

Se debe contar de un equipo altamente capacitado y comprometido. De igual forma
debe existir el organigrama.

Se considera oportuno poseer una hoja en la que se describan los cargos y funciones.
Los especialistas deben conocer los propositos, fines y cronograma de trabajo.
Precio: es la cantidad de efectivo, valores o especies pagados por un bien o servicio
recibido, que se requiere por parte del cliente para la satisfaccion de necesidades. En
este marco, se utiliza el dinero como forma de pago, sin embargo, no es la Unica
manera para realizar la negociacion. Actualmente el antiguo trueque, ahora llamado
canje, permite la viabilidad de actividades comerciales significativas de productos y

servicios.

Es posible comprender que el precio se refiere a la tarifa o costo que el cliente
paga por la obtencion de un bien o servicio. No se hace alusion exclusivamente al
dinero, sino a todo el empefio para la adquisicién del producto; este elemento en
ocasiones se comprende poco por los fabricantes. En esencia, el precio es el valor que

se entrega a cambio de la utilidad que se recibe a través de la adquisicién (21).

Publicidad: comunicacién no personalizada y abonada, a través de la cual se
promueve una idea, un bien o servicio, que realiza un promotor definido. Se considera
una herramienta comunicativa. Se emplean elementos tales como: emisor (el que
anuncia), un mensaje (agencia publicitaria), un canal (medio comunicativo) y

receptores (el publico) (22). a) El anunciante: referido a la persona natural o juridica
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que ejecuta el acto publicitario. Se contemplan a las empresas, organizaciones sin
fines de lucro, partidos politicos, administraciones publicas y personas (odontologos,
juristas, cantantes, que disponen un anuncio en la prensa para ofertar sus prestaciones)
(22). b) Las agencias de publicidad: proporcionan la metodologia para el despliegue
de campanas publicitarias. Se requiere que los mensajes publicitarios cumplan con
determinadas condiciones para cumplir con la eficiencia necesaria (22). c) Los
medios de comunicacion: referidos a los canales a través de los que viaja el mensaje

publicitario del emisor al receptor (22).

Marketing en odontologia: labor, actuacion o accion que permite crear, comunicar,
ofrecer e intercambiar propuestas en beneficio de la institucion, (usuario, proveedor,

accionista, sociedad y gobierno) (15).

El abordaje del concepto de marketing dental debe ser entendido como un proceso
que permite la concepcién y ejecucion de la asistencia odontoldgica, la determinacion y
aplicacion de la remuneracion a los especialistas, el proceso comunicativo que se establece
en el &rea asistencial y la asignacion de las prestaciones, para garantizar la reciprocidad en la
atencion que garantice la satisfaccion de aspiraciones y demandas de los usuarios. El
marketing dental se centra en el estudio del mercado dental, para la identificacion y
cuantificacion de actores: la profesion dental (oferta), los usuarios (demanda), los
reguladores, los aliados, los productos sustitutos y los competidores23. Dicho proceso no
puede ser apreciado como acciones independientes del personal de apoyo, debe ser visto
como una concepcion integradora que concierne a todos. (15).

El marketing en la praxis de la odontologia, se refiere al llamado a los usuarios a un
consultorio sin dafar los principios éticos establecidos de dicha especialidad. La forma en
que los especialistas realizan la actividad comercializadora determina, en gran medida, el
éxito de la clinica. Hoy en dia hay varias dificultades encontradas para retener a sus “clientes”
(24). Otero M. y Otero 1. (2013) afirman que el marketing dental eficaz e idoneo inicia con
la determinacidn de las demandas, expectativas, aspiraciones, y anhelos de las personas y la
sociedad de manera general, que permita la concepcion y desarrollo de la asistencia

odontoldgica (6).
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Base fundamental del marketing dental: El sustento esencial del marketing dental es, el
marketing para la provision de un servicio. Esta caracterizado por la inmaterialidad de la
prestacion. Se tiene que realizar la entrega de un dinero por una prestacion que no puede ser
tocada, que es intangible, que no puede ser trasladada al hogar y que en relacién a un seguro
médico no tenemos la certeza de que se vaya a necesitar a emplear. Al fin y al cabo, un
paciente es un consumidor como tu y yo. A lo que se han habituado las personas es a obtener
un valor en el momento de la adquisicion del producto, y si no lo reciben pues perciben que
han perdido. El paciente lo que percibe a cambio del pago realizado, es el juramento que
realiza el especialista sobre la mejora del estado dental (25).

Y en cuanto a los enfoques conceptuales se ha considerado los siguientes conceptos:

- Accesibilidad: Es la relacion entre los servicios de salud y los usuarios en la que, tanto
unos como otros, contendrian en si mismos la posibilidad o imposibilidad de
encontrarse (26).

- Actitud sobre el marketing odontologico: disponibilidad adquirida que impulsa su
comportamiento u actuacion de manera adecuada o inadecuada en relacion al
marketing odontoldgico (27).

- Conocimiento acerca del marketing odontolégico: informacion, criterios y puntos de
vistas sobre de las concepciones esenciales del marketing odontolégico (28).

- Marketing de servicios: es la especialidad de marketing encargada de procederes y
actos que se intenciona hacia la satisfaccion de las demandas y expectativas de los
usuarios, sin que medie esencialmente la cesion de un bien (15).

- Marketing relacional: es una concepcion que permite la identificacion,
establecimiento, mantenimiento y (en caso de ser necesario la finalizacion) de
relaciones con clientes y otras personas implicadas. Este proceso se ejecuta mediante
la transferencia reciproca y el cumplimiento de los compromisos establecidos (29).

- Marketing: su esencia es lograr que los recursos de la institucion u organizacion se
adecuen a las demandas y expectativas de los usuarios, respondiendo al propdsito de
ambas partes. Esta referido al medio entre las competencias de las organizaciones, el
entorno de marketing, y los anhelos de los usuarios (30).
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- Servicios: actividad o provecho que una parte ofrece a la otra que sea esencialmente
intangible y que no resulte en propiedad de cosa alguna. Su produccion puede 0 no

estar ligada a un producto fisico (31).

A continuacion, se presenta el problema general: ;Cudl es la relacion que existe entre
el nivel de conocimiento y actitud de los cirujanos dentistas sobre marketing odontoldgico

en la provincia de Ayacucho — 2022?
Respecto a la justificacion:

La presente tesis tuvo importancia tedrica porque se centra en la determinacion del
grado de conocimientos y la actitud de los cirujanos dentistas que desarrollan su labor en el
ambito privado de la ciudad en relacion a la mercadotecnia en prestaciones de salud, como
instrumento de diagndstico y elemento de partida acerca de la importancia que confieren a
este aspecto que ya que se integra a la atencion de los servicios de salud, por lo tanto, de la
odontologia.

En cuanto a su justificacion metodoldgica porque sigue la observacion estructura y el
método cientifico, trazando un camino de investigacién que puede ser seguido y tomado
como guia para la investigacion de distintas aristas de esta linea de investigacion y la
ampliacién y mejoramiento del tema de la tesis, y sobre todo porque el cuestionario a utilizar
que inicialmente era solo para ser aplicado de manera presencial, se ha de adaptar al modo
virtual, y asi poder también ser compartido via online a los profesionales odontélogos

participantes de la investigacion.

La presente tesis tuvo importancia social porque sus resultados incidiran en una
mejora de la salud oral de la poblacion estudiada con un enfoque en la prevencién a través
de un diagndstico anticipado para el tratamiento oportuno de futuras urgencias
estomatoldgicas, repercutiendo en 6ptimos indices de salud publica de la poblacion de una
de las regiones mas agrestes del territorio nacional.

Y respecto a la justificacion practica fue loable plantear que con esta investigacion se

pretendié presentar y promover una Vvision mas objetiva y real en relacién a la satisfaccion
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de las demandas de los usuarios, unificando la informacion y el conocimiento que poseemos
sobre el marketing, que a su vez permita la competicién en un mercado cada vez mas
complejo y competitivo, por el alto nimero de egresado de la carrera de odontologia, lo que
ratifica que el especialista en esta rama debe estar actualizado en marketing y administracion
y finanzas, especialidades vinculadas al campo de accion de una clinica dental o consultorio
dental, que posibilite el desarrollo de estudios de mercado para evaluar de forma pertinente
el posible emplazamiento de la clinica y esencialmente el nicho de mercado en el que se

aspira a incursionar.

Los profesionales odont6logos deben saber montar toda una estrategia de mercado
para lograr insertarse en la poblacion objetivo, pero con éxito (8). EI Marketing y otras
especialidades complementarias, que aun algunos casos se consideran modernas ayudaran a

lograr mayor eficacia y eficiencia en la labor de prestacion de servicios (9).

Asi también los objetivos del presente estudio son:

Objetivo general:

Determinar la relacion que existe entre el nivel de conocimiento y actitud de los cirujanos

dentistas sobre marketing odontoldgico en la provincia de Ayacucho — 2022.
Obijetivos especificos:

1. Identificar el nivel de conocimiento sobre el marketing odontolégico de los cirujanos

dentistas en la provincia de Ayacucho — 2022.

2. ldentificar la actitud sobre el marketing odontoldgico de los cirujanos dentistas en la

provincia de Ayacucho — 2022

3. Identificar el nivel de conocimiento sobre el marketing odontolégico, segun el sexo, edad
y tiempo de experiencia laboral, de los cirujanos dentistas en la provincia de Ayacucho -
2022.
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4. ldentificar la actitud sobre el marketing odontoldgico, segun sexo, edad y tiempo de

experiencia laboral de los cirujanos dentistas en la provincia de Ayacucho - 2022.
Y en cuanto a las hipotesis:
HIPOTESIS GENERAL

H1: Existe relacion directa entre el nivel de conocimiento y actitud de los cirujanos dentistas

sobre marketing odontoldgico en la provincia de Ayacucho — 2022.

HO: No existe directa entre el nivel de conocimiento y actitud de los cirujanos dentistas

sobre marketing odontoldgico en la provincia de Ayacucho — 2022.
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Il. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue bésica ya que se origina del marco tedrico y busco
incrementar los conocimientos cientificos, pero sin contrastarlo con aspecto practico y el
disefio metodologico que se utilizé en la investigacion segun Hernandez Sampieri, fue un
disefio no experimental ya que se realizo sin la manipulacion deliberada de variables y en los
que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos, descriptivo
porque se limitd a medir la presencia, caracteristicas o distribucion de un fendémeno en una
poblacion, transversal pues se recopilaron datos en un solo momento especifico de tiempo,

correlacional porque se midid la relacion entre una o mas variables de estudio (33).

A continuacion, el esquema de investigacion correlacional:
Donde:
O1

/
\

M: Muestra: cirujanos dentistas en la provincia de Ayacucho.

02

O1: Observacion de la variable nivel de conocimiento sobre el marketing
odontoldgico.

O2: Observacion de la variable Actitud sobre el marketing odontolégico.
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2.2. Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
WA ELE CONCEPTUAL OPERACIONAL P EtRES MEDICION
Ordinal
Escala de
Nivel de conocimiento valoracion:
Nivel de Conjunto de conceptos que tienen los cirujanos Cuestionario

e ideas acerca de las

dentistas acerca de las

Bueno (16 — 20

conocimiento . bisicas del sobre el puntos)
nociones basicas de :
sobre el marketing marketing nociones elementales marketing
odontolégico - sobre el marketing odontoldgico Regular (12
odontologico.. odontolégico
puntos)
Malo (0 -8
puntos)
Ordinal
Predisposicion
aprendida para _ L Escala de
Nivel de predisposicion valoracion:

Actitud sobre el

comportarse u obrar

sobre la préactica del

Cuestionario

et consistentemente de marketing que tienen sobre el Favorable (5 - 14
marketing L . _
o una manera favorable | 105 Cirujanos dentistas marketing puntos)
odontolégico " | y que vienen aplicando bai
o desfavorable acerca en su practica cotidiana odontoldgico Neutral (15
del marketing puntos)
odontologico. Desfavorable (16
— 25 puntos)
DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
COVARIABLE | CONCEPTUAL | OPERACIONAL | INDICADORES MEDICION
condicion ol Conjunto de Nominal
ondicion biolégica ot
o e | 9 , caracteristicas Caracteristicas
énero que distingue al varén - P . .
. fisicas, biologicas y fisicas Masculino
a mujer. P
y J anatomicas Femenino
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Tiempo de existencia

Ordinal

que ha transcurrido 26 a 30 afios
Edad o B ) Afios .
desde el nacimiento de Afos de vida 31 a 40 afios
un ser vivo. 41 a 50 afios
Més de 51 afios
Ordinal
1 a5 afios
Tiempo de Tiempo de experiencia |