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Resumen 

El estudio tuvo como objetivo general determinar la relación entre la calidad 

de servicio y la satisfacción de los usuarios centro de salud materno Santa Catalina 

San Pedro de Lloc – 2020. La metodología de esta fue de tipo descriptiva-

correlacional con un diseño no experimental-transversal, la muestra fueron 150 

usuarios del Centro de Salud Materno, los cuales respondieron cuestionarios 

validados, se concluye que la relación entre existe relación de calidad del servicio 

y satisfacción del cliente es de ,014 que sí existe una correlación entre las variables 

de calidad del servicio y satisfacción del cliente. El nivel de relación es de ,824 entre 

la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios. Se concluye que el nivel 

actual de la calidad de servicio de los usuarios del centro de salud. Es buena con 

un nivel de calidad de servicio de 72%, a nivel de indicadores el 16.0% considera 

que la calidad de servicio es baja, el 52.0% considera que la calidad de servicio es 

regular, y el 32.0% considera que la calidad de servicio es alta. El nivel especifico 

de cada dimensión de la calidad de servicio es de 65% en la seguridad, es de 68% 

en la capacidad de respuesta, es de 69.3% en la fiabilidad, es de 77.3% en la 

empatía y es de 73.3% en los elementos tangibles.  

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Satisfacción de los Usuarios. 
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Abstract 

The general objective of the study was to determine the relationship between 

the quality of service and the satisfaction of the users of the Santa Catalina San 

Pedro de Lloc maternal health center - 2020. The methodology of this was 

descriptive-correlational with a non-experimental-transversal design. , the sample 

was 150 users of the Maternal Health Center, who answered validated 

questionnaires, it is concluded that the relationship between there is a relationship 

between quality of service and customer satisfaction is .014 that there is a 

correlation between the variables of quality of service and customer satisfaction. 

The relationship level is .824 between service quality and user satisfaction. It is 

concluded that the current level of quality of service of the users of the health center. 

It is good with a level of quality of service of 72%, at the level of indicators, 16.0% 

consider that the quality of service is low, 52.0% consider that the quality of service 

is regular, and 32.0% consider that the quality of service is high. The specific level 

of each dimension of quality of service is 65% in security, 68% in responsiveness, 

69.3% in reliability, 77.3% in empathy and 73.3% in the tangible items. 

Keywords: Quality of Service, User Satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1 Realidad Problemática 

Internacional 

Pérez (2018) en el planeta, en los últimos tiempos, parte importante de las 

naciones permanecen sufriendo evoluciones a una gigantesca rapidez una y otra 

vez, cambiando de forma bastante apresurada los desafíos y oportunidades 

involucrados a la calidad del servicio que dan los centros de salud, esto en la 

última década, por tal fundamento, los diferentes sectores de salud permanecen 

cambiando y evolucionando una y otra vez, como la tecnología, desarrollo de 

nuevos procesos y más que nada más grande exigencia y demanda a causa de 

los usuarios. Los cambios en las prácticas de los individuos hacen que escojan 

diferentes productos o servicios varios de ellos con propiedades como que tienen 

que ser ecológicos y/o que tengan buena fama o imagen en la sociedad. 

Berry & Parasuraman (2018) según los autores, indican que la problemática 

existente concerniente a la Calidad de Servicio, según los estudios hechos por 

ellos, tienen la posibilidad de evidenciar ciertas discrepancias entre lo cual 

realmente espera el comprador en la atención que espera recibir y la manera 

como obtiene el servicio. Por lo cual los usuarios permanecen interesados a ver 

la forma de recibir un servicio adecuado, debido a que la manera de pensar de 

cada cliente imagina en un óptimo trato a partir de un inicio (…) concordando con 

la Organización Mundial de la Salud, es una comparación entre el aquí y ahora, 

no siendo percibida por todos igualmente, siendo uniforme y no homogéneo para 

el cliente.  

Rodríguez & Muñoz (2017) quienes han realizado la indagación titulada 

Componentes involucrados con la satisfacción en Usuarios, por medio de las 

consultas externas en Nosocomios de Madrid; cuya finalidad consistió en 

conocer las opiniones del cliente externo que acudían a las consultas de 3 

nosocomios del Estado de Madrid y establecer los recursos que influían en su 

satisfacción. Consistió en un análisis detallado, llevado a cabo en un tiempo 

definido, aplicándose un cuestionario de satisfacción a 150 usuarios. Se 

concluyó una valoración abajo de 5 aspectos asignada a la atención 
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administrativa y para la magnitud de atención clínica el puntaje promedio ha sido 

de 6 aspectos. Siendo la era que espera el paciente para ser atendido. Se 

concluye que la satisfacción de los pacientes es dependiente además de la 

calidad brindada por todos los accesorios de salud. 

Nacional 

Ministerio de Salud (2019) da a conocer que en nuestro estado, el 

presupuesto al sector salud, ha tenido un aumento importante del 16% (MINSA). 

Las cifras son traducidas en un 2.14% del PBI, las cuales ofrecen niveles 

bastante inferiores con otros territorios de América Latina, por lo cual se 

evidencian falencias en la gestión y ejecución de marcos presupuestales, por lo 

cual es imprescindible mejorar la ejecución de presupuestos y por ende el reparto 

del mismo. (…) Todo lo mencionado conlleva a que la más grande parte de 

nosocomios, centros de salud y otros, no cuenten con lo primordial para brindar 

una atención de calidad a los usuarios.  

Simon (2017) en su averiguación, buscó encontrar la conexión entre clima 

institucional y la satisfacción del cliente; el proceso de recolección de información 

ha sido por medio de encuestas desarrolladas a los empleadores de la 

organización. Se utilizó el instrumento propuesto en la averiguación (Quispe 

Aquino, 2015). Es decir, ratificado en (Felipe Bravo, y otros, 2018) y se utilizó 

encuestas y como herramienta para obtener los datos ha sido el cuestionario, 

aplicados a los ayudantes del área de emergencia del Nosocomio Regional.  

Local 

Al hacer un diagnóstico, en el interior de Salud Materno, concerniente a la 

calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios Centro de Salud Materno 

Santa Catalina San Pedro de Lloc, tenemos la posibilidad de evidenciar, que los 

usuarios tardan un largo tiempo para ser atendidos, por lo cual hay aglomeración 

de individuos, gran proporción de colas, esperando ser atendidas, mostrando 

una atención regular no siendo tan buena, de igual modo el personal profesional 

como son doctores, enfermeros primordialmente, no poseen la paciencia 

suficiente para describir bien o atender bien al cliente, llevando la consulta de la 

forma más inmediata viable para terminar con los pacientes programados y 

poder irse y atender en clínicas particulares y/o hacer otro tipo de trabajos 
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conforme a su profesión como Doctores, esto a vista y paciencia de burócratas 

que ocupan cargos en la Organización. 

Igualmente por lo anteriormente expuesto en esta Centro de Salud, se 

puede evidenciar que una de las deficiencias primordiales es la de doctores 

especialistas, por tal fundamento los usuarios que requieren ser atendidos en las 

diversas dolencias que cuentan, son atendidos por un doctor general, expidiendo 

recetas de forma general como analgésicos y no la medicina más adecuada o 

los estudios más idóneos como además no se hacen los exámenes que 

corresponden para lograr descartar tipos de patologías crónicas o patógenas en 

los diferentes Usuarios, construyendo una mala satisfacción al cliente y por ende 

un calidad de servicio pésima.  

Sin embargo, las Instalaciones del Centro de Salud, no son las más 

idóneas, siendo una bomba de tiempo debido a que los almacenes se hallan 

bastante alrededor de los consultorios y aulas de atención donde los pacientes 

se hallan, agrupando a los pacientes en una sola habitación hasta 3 pacientes 

con diversos tipos de diagnósticos y en el instante de la visita hay gran proporción 

de parientes de los pacientes que tiene contacto en pequeños ambientes que no 

son los más adecuados. 

Del mismo modo, las supervisiones llevadas a cabo por la Superintendencia 

Nacional de Salud (SUSALUDS) se vio en nosocomios, centros de salud, la 

carencia de medicamentos, las colas para obtener una cita médica u otros 

trámites, dichas instituciones de salud no llegan a disponer de infraestructura 

idónea, no poseen grupos necesarios y menos con un capital humano . 

Más allá de eso no tenemos la posibilidad de justificar la reacción insensible 

de cualquier personal de salud, reacción indiferente y gélida hacia los usuarios. 

Por lo cual es un derecho que asiste al paciente, el ser atendido brindándole un 

servicio de calidad construyendo una buena satisfacción al cliente que es Lo cual 

se busca en la presente averiguación. 

1.2. Trabajos previos 

Nivel Internacional. 
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Ayala (2018) tuvo como objetivo general decidir la calidad de los servicios 

y satisfacción de los usuarios. La muestra fueron 288 usuarios, la metodología 

realizada ha sido de diseño detallado correlacional, de tipo no empírico de corte 

transversal, donde se aplicó la encuesta y como herramienta el cuestionario 

escala Likert donde se obtuvo como consecuencia en la correlación de 

cambiantes (0.71; p -1 < 1- 0.05) recursos tangibles (0.61; p -1 < 1- 0.05) 

Confiabilidad (0.71; p -1 < 1- 0.05) capacidad de contestación (0.69; p -1 < 1- 

0.05) estabilidad (0.70; p -1 < 1- 0.05) y empatía (0.68; p -1 < 1- 0.05). Por lo 

tanto se evidencia una correlación directa entre las variables y sus principales 

dimensiones. Presentando que la dimensión expectativa es cubierta con la oferta 

de servicios que ofrece la empresa, la dimensión rendimiento percibido se 

encuentra saciada con respecto a las características de calidad que ofrecen los 

servicios, por lo cual las indagaciones de la satisfacción muestran un nivel alto. 

López (2018) tuvo como fin general establecer la interacción de la calidad 

del servicio con la satisfacción de los consumidores en un restaurante. El estudio 

responde a un enfoque cuantitativo, con nivel correlacional exhibiendo el uso del 

diseño no experimental. Las variables fueron operadas por las teorías de Kotler 

y de Parasuraman et al. La muestra fueron 365 comensales del restaurante, 

aplicándose cuestionarios como instrumentos de recojo de datos. El estudio 

encuentra una correlación positiva y media rho=0.697. Con respecto al nivel de 

calidad de servicio, se observa un nivel adecuado, producto de la gestión en 

general del punto de venta y las comodidades físicas del restaurante, lo cual se 

traduce en un nivel alto de los elementos tangibles, por otro lado, se verifica que 

el personal que se encuentra atendiendo a los comensales, se encuentra 

capacitado y formado para una esmerada atención al cliente. Con respecto a la 

satisfacción los clientes encuentran que sus necesidades primordiales son 

satisfechas de manera fehaciente en el restaurante.  

Según Valero (2016) evaluó la calidad brindada por un área de servicios 

médicos en un hospital. La intención del estudio se basa en conocer las 

principales percepciones que tienen los clientes con respecto a los atributos, 

insumos y trato de que reciben en una entidad de servicios médicos, para la 

realización del estudio se tomaron 348 pacientes de manera aleatoria. El estudio 
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hizo uso de la metodología de la descripción para hallar los principales 

resultados. El estudio encuentra que el nivel de calidad brindad por la entidad de 

servicios médicos es medio, entre los factores que contribuyen a la calidad se 

encuentra la gestión administrativa del personal, su capacitación y empatía de 

los miembros de los equipos, siendo los aspectos del mobiliario y características 

de las camas y de los demás equipos los factores que juegan en contra de la 

calidad. 

Nivel Nacional. 

Alanya (2020) tuvo como fin general establecer la interacción entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del comprador. Tuvo una muestra de 65 

consumidores. Se utilizó el método hipotético deductivo bajo un enfoque 

cuantitativo de diseño no experimental. Se construyeron cuestionarios de 

manera manual en base a las realidades factor perceptibles de las teorías, de 

análisis; la tesis muestra que la calidad del servicio se relaciona de manera 

positiva media y directa (Rho = 0.64, P=0.000 < 0,01). Con respecto al grado de 

satisfacción se observa que los consumidores a pesar de que sienten satisfechos 

con las condiciones del servicio sienten que pueden migrar a otro negocio 

semejante, siempre y cuando les ofrezcan mejores condiciones en cuanto al 

precio. Por otro lado, la calidad se ve reflejada en las acciones de interés que 

establece la empresa para recolectar información de los clientes.  

Moreno (2020) su propósito fue la interacción entre la calidad de servicio y 

satisfacción de los papás en la zona critica de neonatología, nosocomio Eleazar 

Guzmán Barrón 2019. La averiguación ha sido de enfoque prospectivo, analítico, 

con un diseño correlacional no empírico trasversa, sustentado en la teoría según 

Sánchez que refiere que la calidad de servicio muestra componentes 

modificables que afectan en la percepción del producto ofrecido. La población 

formada por 141 papás con neonatos hospitalizados en el sector critica de 

neonatología. La recolección de datos ha sido por medio de un cuestionario 

compuesto con las magnitudes de ambas cambiantes a análisis. Se concluye 

que la calidad de servicio que existe se considera como Regular (61,0%). 

Vigo 2020) tuvo como fin decidir si existe interacción entre la calidad de 

atención del servicio y la satisfacción del cliente de un servicio de medicina que 
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se dedica a la rehabilitación de lesiones deportivas. Se muestrearon de manera 

aleatoria a 45 usuarios del servicio, la investigación tuvo una intención 

correlacional por lo cual se construyeron 2 cuestionarios procurando el mismo 

número de preguntas para encontrar las relaciones entre las variables. La 

aplicación de los instrumentos muestra una interacción directa entre las variables 

de estudio. Siendo el grado de calidad medio y la satisfacción orientándose a un 

nivel alto. 

Nivel Local. 

Loreña (2018) El propósito general ha sido decidir la interacción entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del comprador en un restaurante. La muestra 

estuvo conformada por 50 consumidores. La indagación ha sido de tipo 

cuantitativo, correlacional y con diseño no experimental. Se construyeron 2 

cuestionarios los cuales fueron validados y confiables. Se encuentra un 

coeficiente r=0,864, el mismo que indica una relación directa y fuerte entre las 

variables de estudio. Con respecto a la satisfacción se encuentra un nivel alto, 

debido a que el restaurante se preocupa por medir y detectar las necesidades 

de los clientes, la oferta de los productos es construida en base a las 

necesidades que presentan los clientes y por lo tanto la satisfacción se da de 

una manera correcta. Con respecto a la calidad, el servicio en mesa y 

posconsumo es correcto y permite interacciones con los clientes. 

Páez (2018) se orientó a establecer en qué medida la calidad del servicio 

influye en la satisfacción de los consumidores en una cadena de pollerías. La 

muestra censal estuvo conformada por 30 consumidores. La averiguación ha 

sido de tipo cuantitativo, con nivel correlacional y diseño no experimental. El 

estudio detalla que la expansión de diferentes cadenas de venta de pollo a la 

brasa genera una alta competencia en el distrito de San Pedro LLoc, por lo cual 

la generación de satisfacción en los clientes permite crear una ventaja 

competitiva entre los principales expendios. En este sentido se han construido 

cuestionarios que fueron efectuados dentro de las instalaciones de los puntos de 

venta, encontrando un coeficiente r=0,870, el cual concluye que existe una 

relación directa entre las variables. El estudio recomienda que las pollerías se 

orienten a medir la satisfacción de los clientes de manera frecuenta, además en 
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todo momento la pollería debe establecer canales de comunicación, como lo son 

los buzones de sugerencias físicos y virtuales. 

Alarcón (2018) midió la interacción de la Administración de la Calidad Total 

en la competitividad en un hospedaje. La muestra censal estuvo conformada por 

30 huéspedes que se hospedaron durante un rango especifico de fechas, los 

cuales respondieron cuestionarios al momento de realizar su chekin en el área 

de recepción del hospedaje. La tesis fue correlacional y no experimental. La 

inferencia permitió la exploración del coeficiente r de Pearson r=0,821 el cual se 

interpreta como una relación fuerte y directa entre las variables de estudio. 

Concluyendo de esta forma que las dos variables se relacionan positivamente 

perfecta, logrando tal decidir que la entidad mejoro de forma considerable sus 

procedimientos competitivos con en interacción a las otras organizaciones en un 

67.40%.” 

1.3. Teorías relacionadas al tema 

1.3.1. Calidad de Servicio 

Es un fenómeno o criterio abstracto asociado al comprador externo o esos 

que anhelan un Bein o servicio. (Wicks & Roethlein, 2019, págs. 82-111). La 

Organización Mundial de la salud (2018) menciona que la calidad estaba basada 

en las condiciones de calidad idóneas para los pacientes (Berry & Parasuraman, 

2018, pág. 15) 

Torres y Vásquez (2015) afirman que, el tema de los servicios son puntos 

que han sido tratados a lo largo de la historia, sin embargo, cerca de los años 60 

es en donde se llega a la cúspide de los estudios para valuar y mejorar el tema de 

su calidad. Donabedian (1966) citado por López, Vertíz, Jarillo, Garrido y Villa 

(2015) afirman que, la evaluación de la calidad se desarrolla con la finalidad de 

realizar una óptima vigilancia de cada uno de los procesos con la intención de 

encontrar cualquier tipo de error en las normas de manera adecuada para que estas 

puedan ser corregidas lo más pronto posible (p. 29). 
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Dimensiones:  

Concerniente a las magnitudes se puede detectar 5 las que evaluarán la 

calidad en el desarrollo del servicio de los usuarios son: 

Según Berry & Parasuraman (2018) son: 

Tangibles, esta dimensión permite juzgar las percepciones que tienen los 

usuarios de los servicios con respecto a las condiciones que presentan los aspectos 

que se pueden ver en el servicio. Para un servicio de salud, es necesario que las 

condiciones físicas de las camas, consultorios, materiales quirúrgicos, aspecto del 

personal de atención del personal sea lo más pulcro posible con el fin de mejorar 

la percepción de calidad de servicio. 

Fiabilidad, dimensión que se relaciona con los aspectos de cumplimiento del 

servicio. En este sentido cuando se habla de los servicios de salud, el personal 

debe tener los aspectos necesarios para verificar un buen rendimiento y ejecución 

de los servicios prestados. Es necesario expresar que los servicios de salud 

expresan ciertos niveles de riesgo, los cuales pueden incrementarse cuando el 

personal no se encuentra  

Capacidad de respuesta, tiene que ver con la cantidad de unidades de 

tiempo que utiliza la entidad para realizar el servicio. En los servicios de medicina, 

el sentido de urgencia es de mucha importancia, por lo tanto, el servicio debe ser 

ejecutado de una manera inmediata con el fin de preservar la integridad de los 

colaboradores.   

Seguridad la sensación que tienen los usuarios con respecto a que el servicio 

se brindara de una forma correcta. En el tema médico es importante que el servicio 

se ejecute de una manera que se procure la integridad de la salud de los usuarios.   

Empatía, son aspectos cualitativos que miden la amabilidad y cortesía que 

tienen los empleados que brindan los servicios. Es importante indica que la empatía 

es unos de los aspectos que no se puede visualizar, pero tiene una incidencia 

significativa en la prestación del servicio. 
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1.3.2. Variable Satisfacción de los usuarios. 

Definición de Satisfacción de los usuarios. 

Domínguez (2016) nos expone que la satisfacción tiene que ser seguro y 

sostenible por medio del tiempo de paciente a paciente. (Kotler, 2016) muestra a la 

Satisfacción del cliente o al comprador como la apreciación sobre el llevar a cabo 

con el punto de vista inicial del cliente. Hay diferentes enfoques que valoran la 

Satisfacción. 

 De acuerdo con LeBouef (1996) los consumidores o clientes son 

considerados como el mayor activo que posee la empresa, debido a que sin la 

existencia de ellos la empresa no podría existir.  

 

 Asimismo, Kotler (2001) enfatiza que las empresas cada día están 

enfocadas a ganar la satisfacción completa del consumidor, la misma que es 

considerada como una herramienta primordial del marketing. 

 

 Drucker (1999) sustenta que la mayor finalidad que desarrollan las empresas 

es la de generar y conservar clientes.  

Enfoques de la calidad de servicio 

Enfoque Cognitivo: 

Este enfoque indica que el cliente debe estar expuesto a ciertas situaciones 

de servicio, con el fin de ser consciente de la calidad que se ofrece en el momento. 

En este sentido el enfoque cognitivo, establece que los procesos de cognición que 

tienen los clientes pueden variar entre sujetos. Por lo tanto, los procesos de 

cognición son variables y pueden generar ciertas brechas en la medición de la 

calidad de servicio.  

Enfoque Afectivo:  

Este enfoque parte que cuando los sujetos se encuentran expuestos a 

situaciones de calidad, se producen efectos conativos que llevan a generar una 

relación a largo plazo con los clientes. Por lo tanto, los clientes pueden convertirse 

en evangelizadores de la marca y generar una publicidad positiva de la marca. 
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Dimensiones 

Vélez (2017) define a las dimensiones como: 

Rendimiento Percibido 

Suele darse a notar después de adquirir un servicio, y principalmente se 

determina tomando como punto de base la percepción particular de cada uno de 

los clientes, es de acuerdo con ello que el cliente analiza si volvería a adquirirlo, si 

le gustó o no el servicio y en qué medida ha logrado satisfacer sus necesidades.   

Expectativas 

Exactamente las expectativas suelen hallarse en lo que el consumidor está 

esperando encontrar o querrá recibir contra lo que realmente llega a obtener, ya 

sea el caso de un producto o servicio. Generalmente, los clientes pueden percibir 

el valor hacia un detallado servicio o producto guiándose, principalmente, de que 

las expectativas que desarrollen puedan cumplirse a través de ese bien o servicio.  

Complacencia 

El llegar a complacer a los clientes es la tendencia que llega a recibir el cliente 

una vez (después) que ha experimentado por completo el servicio. En términos 

generales la experiencia de servicio que se llega a desarrollar en todos y cada uno 

de los puntos donde se lleva a cabo el contacto con el cliente debe de buscar sin 

dudar el poder superar por completo lo que el consumidor o cliente espera hallar, 

esto quiere decir sobrepasar a sus expectativas. 

Recursos  

Sánchez (2014) define que: ¨ Diferentes componentes influyen en la 

satisfacción gremial como son las remuneraciones, turnos de trabajo, 

capacitaciones, ascensos, estabilidad, seguridad gremial, reconocimiento, dichos 

se proporcionan en el ámbito gremial y se relacionan con las expectativas y 

perspectivas del servidor¨. (p.538). 

Cada entidad tiene sus propiedades propias de tal forma que no son 

semejantes con otras entidades del ámbito, estas propiedades poseen mucha 

trascendencia pues influyen en la satisfacción gremial y además en el clima 

organizacional, de tal forma que las propiedades positivas de la satisfacción gremial 
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y clima organizacional van a ser bastante buenas. Conjuntamente con esto la 

motivación que imprime la entidad provoca que estas propiedades eleven los dos 

cambiantes dando como consecuencia una entidad exitosa y provechosa. 

Teorías de la motivación que argumentan la satisfacción gremial 

Gamboa (2010) redacta las próximas teorías: 

La teoría de ambos componentes 

Postula 2 necesidades del hombre que no se relacionan una con otra y que 

poseen incidencia en su desarrollo y responsabilidad. (p.8) 

Esta teoría circunscribe a las necesidades particulares y laborales los niveles 

de satisfacción gremial, el ámbito propicia una secuencia de actitudes que marcan 

el proceder y comportamiento gremial e personal del trabajador. 

Teoría de los componentes higiénicos o insatisfactorios. 

Hancer & George (2003) “los cuales no resultan muy fuertes como 

motivadores empero generan insatisfacción en el trabajo, y se relacionan con el 

entorno de éste, debido a que se ocupan del ambiente externo del mismo, ellos 

son: política de la organización, calidad de la supervisión, interacciones con sus 

pares, mandos mejores, remuneraciones, seguridad gremial, ámbito gremial, 

etcétera. (p.8). 

Relacionadas con este postulado el ámbito gremial estimula actitudes 

fisiológicas en el trabajador ya sean positivas o negativas que van desarrollando su 

conducta y reacción en la entidad. 

Teoría de la Jerarquía de Necesidades Primordiales  

Maslow (1954) En donde se formuló la conjetura de que dentro del hombre 

hay una jerarquía de 5 necesidades.  

1) Fisiológicas: son las necesidades primarias que todo ser humano debe 

satisfacer para garantizar la sobrevivencia y la vida. 

2) Estabilidad: luego de la satisfacción de las necesidades del primer nivel, 

el ser humano debe sentirse seguro con respecto a su integridad y salud.  
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3) Social: implica las necesidades de sentirse aceptado por grupos sociales, 

y ser parte de horda de personas. 

4) Estima: parte de las necesidades más subjetivas y psicológicas de los 

seres humanos, en algunos casos ciertas personales desarrollan el afán y la 

necesidad de sentirse importante y satisfacer ciertas cuestiones de ego.  

5) Autorrealización: el fomento de transformarse en lo cual uno es capaz de 

volverse; incluye el incremento, el conseguir el potencial personal, el hacer eficaz 

la satisfacción plena con uno mismo. (p.10). 

Sugiere la escala de las necesidades del trabajador usual marca su derrotero 

en la entidad, en el tamaño que se van cumpliendo sus necesidades va subiendo 

en la escala de satisfacción gremial. 

1.4 Formulación del Problema  

Problema General 

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

usuarios centro de salud materno Santa Catalina San Pedro de Lloc – 2020? 

Problemas específicos:  

¿Cuál es el estado de la calidad de servicio del centro de salud materno Santa 

Catalina San Pedro de Lloc – 2020? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios centro de salud materno 

Santa Catalina San Pedro de Lloc – 2020? 

¿Cómo medir la validez de la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios centro de salud materno Santa Catalina San Pedro de 

Lloc – 2020? 

1.5 Justificación e importancia del Estudio 

Teórica. El estudio utilizó el instrumento servqual el cual es ampliamente 

aceptado en la literatura científica. Por otro lado, la variable satisfacción es abordad 

desde el punto de vista de los postulados de Kotler, el cual permite estudiar en base 
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al cubrimiento de expectativas en base a los rendimientos percibidos que encuentra 

el cliente. (Domínguez, 2016) 

Metodológica. En la presente Investigación se empleó un método deductivo 

es decir llegar de lo general a lo particular. El estudio se hace relevante debido a 

que se muestra una realidad problemática en un establecimiento de salud, por lo 

cual se aplica el instrumento servqual, el cual permite evidenciar que el instrumento 

es adaptable para diferentes contextos. El análisis de datos se basó en la 

agrupación de las variables y las dimensiones. 

Social. La tesis presenta hallazgos importantes con respecto a la sensación 

de confort y adecuación de necesidades de los usuarios de un establecimiento de 

salud. En este sentido las gerencias de la entidad pueden emprender actividades 

con el fin de incrementar la calidad de los servicios, con el fin de satisfacer las 

necesidades de los usuarios de la población.  

1.6 Hipótesis 

H1. La calidad del servicio influye en la satisfacción de los usuarios Centro de 

Salud Materno Santa Catalina San Pedro de Lloc -2020 

H0. La calidad del servicio no influye en la satisfacción de los usuarios Centro 

de Salud Materno Santa Catalina San Pedro de Lloc -2020 

1.7 Objetivos de la Investigación 

1.7.1 Objetivo General 

Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

usuarios centro de salud materno Santa Catalina San Pedro de Lloc – 2020. 

1.7.2 Objetivos específicos 

Identificar la calidad de servicio del centro de salud materno Santa Catalina 

San Pedro de Lloc – 2020. 

Medir el nivel de satisfacción de los usuarios centro de salud materno Santa 

Catalina San Pedro de Lloc – 2020. 
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Validar la relación entre la calidad de servicio y sus dimensionas y la 

satisfacción de los usuarios centro de salud materno Santa Catalina San Pedro de 

Lloc – 2020. 
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II. MATERIAL Y MÉTODOS 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

2.1.1. Tipo de Investigación 

Esta investigación es descriptiva y correlacional. 

Ya que se busca, identificar las características y propiedades 

socioeconómicas, tomando conceptos de otras investigaciones relacionadas al 

tema de estudio, así mismo se definirá las variables, que recibe la población 

beneficiaria, pasando a formar parte de la muestra (Hernández et al, 2014) 

Esta investigación es descriptiva porque intenta comprender el estado de la 

calidad del servicio en la organización estudiada y correlacional porque determinar 

la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de laboral. 

Los investigadores Hernández et al. (2014) definen al tipo de investigación 

correlacional como las investigaciones que se encargan de determinar el nivel de 

relación que existe entre las variables de la realidad problemática. 

2.1.2. Diseño de Investigación 

Esta investigación es no experimental y transversal. 

Los investigadores Hernández et al. (2014) consideran que el diseño de 

investigación no experimental como las investigaciones que se mantienen sin 

manipular el estado de la problemática. Es decir, procuran no intervenir en el 

desarrollo del fenómeno a estudiar. 

Los investigadores Hernández et al. (2014) consideran que las 

investigaciones transversales, son investigaciones que recogen información del 

fenómeno a estudiar en un único momento. 

Esta investigación es no experimental porque no busca mejorar el nivel de 

productividad durante la investigación y transversal porque recabará una única vez 

la información a modo de diagnóstico de la productividad en la organización. 

El esquema del diseño fue el siguiente: 

M  Calidad del Servicio 
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  R 

Satisfacción de los usuarios  

Donde: 

M: Muestra 

2.2. Población y Muestra 

Población: 

Los investigadores Hernández et al. (2014) definen a la población como la 

suma de todos los sujetos u objetos que tienen las características que se desean 

estudiar. Son ejemplos de las características universales que conceptúan a una 

población: sexo, situación económica, ubicación física, ingresos, formación 

universitaria, etc.  

Para determinar la población se tomará como referencia el número de 

pacientes registrados, tomando en cuenta los pacientes entre 15 a 90 años siendo 

15032 pacientes aproximadamente. 

Muestra: 

Los investigadores Hernández et al. (2014) definen a la muestra como un 

subconjunto de los sujetos u objetos que tienen las características que se desean 

estudiar.  

La muestra será de 150 pacientes. 

 

Dónde:  

n = Tamaño de muestra  

Z = 1,96 Valor del nivel de confianza del 95%  

E = Tolerancia = 2%  
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P = Proporción de éxito = 0.5  

P = Proporción de fracaso = 0.5  

N = Tamaño de población = 15032 

n = Tamaño de muestra = 150 

 

2.3. Variables y Operacionalización 

2.2.1. Variables 

Variable: Calidad de servicio 

Definición conceptual 

La Calidad de servicio, es la forma de satisfacer las necesidades y 

expectativas del cliente. (Wicks & Roethlein, 2019, págs. 82-111) 

Variable: Satisfacción de los usuarios 

Definición conceptual 

Dentro de nuestra variable Satisfacción del usuario, es lograr aquello que el 

cliente desea del producto o servicio. (Domínguez, 2016)  
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Operacionalización de Variables 

Tabla 1.  

Operacionalización de la Calidad de Servicio 

Variable Dimensiones Indicadores Ítems Escala 
Técnica / 

Instrumento 

Calidad de servicio 

Seguridad 

Nivel de conocimiento  1 

Likert 
Encuesta 

Cuestionario 

Credibilidad  2 

Nivel de seguridad  3 

Cortesía  4 

Capacidad de respuesta 

Tiempo de espera  5 

Disponibilidad  6 

Tiempo de respuesta  7 

Fiabilidad Información 
 8 

 9 

Empatía Comunicación 
 10 

 11 

Elementos tangibles 

Apariencia de las instalaciones 

12  

13 

Condiciones ambientales 
14 

15 

Apariencia de los colaboradores  16 
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Tabla 2.  

Operacionalización de satisfacción del usuario 

Variable  Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala 

Técnica / 

Instrumento 

Satisfacción del usuario 

Rendimiento percibido Propuesta de valor 

1 

Likert 
Encuesta 

Cuestionario 

 2 

Expectativas 

Producto 

 3 

 4 

Equidad 

 5 

 6 

Complacencia Preferencia de compra 
 7 

 8 

Nota: Realizada por el autor  
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

2.4.1. Técnica de recolección de datos 

Bernal (2015) determine a la técnica como la estructura para la recolección de la 

información. La encuesta es la técnica que una serie de interrogantes con orientación 

a recolectar información. 

La entrevista como aquel instrumento de recolección de datos que se utiliza en 

métodos mixtos de investigación. 

2.4.2. Instrumento de recolección de datos 

Bernal (2015) determina que los instrumentos para la recolección de información 

son herramientas que permiten una efectiva percepción del entorno. Especialmente el 

cuestionario que es un instrumento cuantitativo, objetivo y masificable que permite un 

análisis matemático del problema. 

En el cuestionario es un instrumento de recolección de datos cuantitativo que 

nos permite recoger información que puede ser medida. 

2.4.3. Validez  

Baechle & Earle (2007) piensan que la validez debería ser un objetivo de cada 

instrumento de recolección de datos, debido a que se necesita entender que las 

herramientas valgan para consumar el propósito de la averiguación.  

En esta tesis se validó el cuestionario con tres juicios de expertos. 

2.4.4. Confiabilidad 

Hernández et al (2003) piensan que la confiablidad es la capacidad que poseen 

las cosas de poder ser confiables, consistentes en el paso del tiempo, o sea que tras 

la aplicación del mismo instrumento a una muestra semejante, se van a poder obtener 

resultados parecidos. En esta averiguación se validó por medio del Alfa de Cronbach. 

Tabla 3:  
Confiabilidad de Alfa de Cronbach del Calidad de Servicio 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 
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,813 16 

Nota: Realizada por el autor con el programa estadístico SPSS v25. 

El instrumento de esta investigación tiene un alfa de Cronbach de ,813.  

Tabla 4:  
Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la Satisfacción del Usuario 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,873 8 

Nota: Realizada por el autor con el programa estadístico SPSS v25. 

El instrumento de esta investigación tiene un alfa de Cronbach de ,873.  

2.5. Procedimiento de análisis de datos 

En la presente tesis se usó el programa SPSS V25, para ello se hará la prueba 

del alfa de Cronbach, su descripción será utilizado en la entrevista y cuestionario. 

2.6. Aspectos éticos 

Los investigadores Alcaraz, Rojas & Noreña (2014) establecieron ciertos 

aspectos éticos de cumplimiento recomendado, esta investigación utilizó los 2 

siguientes: 

Respeto a la persona:  

Este criterio ético es muy importante, pues debido a la responsabilidad y 

principios éticos que tenemos todos por los demás por la primacía de ser humano, 

respetando su integridad y dignidad.  

Confidencialidad:  

El aspecto ético de confidencialidad incentiva al investigador a mantener en 

secreto la identidad y datos personales de los miembros que participaron de la 

investigación. 

Consentimiento informado:  

El aspecto ético de consentimiento informado incentiva a que el investigador 

obtenga la contribución, apoyo, participación de su muestra a través de un 
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consentimiento que se encuentre previamente enterado del propósito de la 

investigación para determinar su participación. 

Libre participación: 

El aspecto ético de libre participación incentiva a que el investigador no 

promueva una participación forzada por parte de su muestra, sino que esta sea de 

carácter libre y que los participantes no se sientan obligados en ninguna medida. 

2.7. Criterios de rigor científico 

Alcaraz et al (2014) “establecieron ciertos criterios de rigor científico, esta 

investigación utilizó los 4 siguientes”: 

Consentimiento:  

Las personas que acepten colaborar con la presente investigación serán fueron 

ilustrados sobre los objetivos, de sus derechos y responsabilidades.  

Confidencialidad:  

Se protegió la identidad de los colaboradores, con el anonimato, rigiéndose al 

principio de confidencialidad basándose en el código de ética.  

Valor de verdad.  

Se respetará la verdad, a través de la no manipulación de los datos observados 

y recabados en el proceso de la investigación, manteniendo neutralidad en la 

investigación. 

Aplicabilidad.  

Está investigación tiene el propósito de generar un aporte para que pueda 

mejorar calidad de servicio y la satisfacción. 

Consistencia.  

Se obtendrá consistencia con la aplicación de instrumentos confiables y el uso 

de los datos sin manipulación. 

Neutralidad.  
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El investigador mantendrá de lado sus posturas hacia la organización y valorará 

únicamente la información obtenida sin permitir que sus prejuicios afecten el resultado 

de la investigación. 
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III. RESULTADOS 

3.1 Tablas y Figuras 

3.1.1 Identificar la calidad de servicio  

Calidad de Servicio 

Tabla 5:  
Calidad de Servicio 

CALIDAD DE SERVICIO 

  Cant. %. %. válido 
%. 

acumulado 

Válido 

Bajo 24 16.0 16.0 16.0 

Medio 78 52.0 52.0 68.0 

Alto 48 32.0 32.0 100.0 

Total 150 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Figura 1. Calidad de Servicio 

 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Se puede corroborar en la anterior tabla que los usuarios consideran que la Calidad 

de Servicio ofrecida por el Centro de Salud Materno Santa Catalina, es 

mayoritariamente regular con un 52.0%, y que tiene tendencia a ser media – alta con 

un 84.0% acumulado.  

Finalmente, un 16.0% opina que la Calidad de Servicio es bajo o deficiente. 
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3.1.1.1. Dimensión Seguridad 

Tabla 6:  
Dimensión de Seguridad 

Seguridad 

  Cant. %. %. válido 
%. 

acumulado 

Válido 

Bajo 36 24.0 24.0 24.0 

Medio 84 56.0 56.0 80.0 

Alto 30 20.0 20.0 100.0 

Total 150 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Figura 2. Seguridad 

 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Se puede corroborar en la anterior tabla que los usuarios consideran que la Seguridad 

ofrecida por el Centro de Salud Materno Santa Catalina, es mayoritariamente regular 

con un 56.0%, y que tiene tendencia a ser media – alta con un 76.0% acumulado.  

Finalmente, un 24.0% opina que la Seguridad es baja o deficiente. 
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3.1.1.2. Dimensión Capacidad de Respuesta 

Tabla 7:  
Dimensión de Capacidad de Respuesta 

Capacidad de Respuesta 

  Cant. %. %. válido 
%. 

acumulado 

Válido 

Bajo 33 22.0 22.0 22.0 

Medio 78 52.0 52.0 74.0 

Alto 39 26.0 26.0 100.0 

Total 150 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Figura 3. Capacidad de Respuesta 

 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Se puede corroborar en la anterior tabla que los usuarios consideran que la Capacidad 

de Respuesta ofrecida por el Centro de Salud Materno Santa Catalina, es 

mayoritariamente regular con un 52.0%, y que tiene tendencia a ser media – alta con 

un 78.0% acumulado.  

Finalmente un 22.0% opina que la Capacidad de Respuesta es baja o deficiente. 
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3.1.1.3. Dimensión Fiabilidad 

Tabla 8:  
Dimensión de Fiabilidad 

Fiabilidad 

  Cant. %. %. válido 
%. 

acumulado 

Válido 

Bajo 33 22.0 22.0 22.0 

Medio 72 48.0 48.0 70.0 

Alto 45 30.0 30.0 100.0 

Total 150 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Figura 4. Fiabilidad 

 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Se puede corroborar en la anterior tabla que los usuarios consideran que la Fiabilidad 

ofrecida por el Centro de Salud Materno Santa Catalina, es mayoritariamente regular 

con un 48.0%, y que tiene tendencia a ser media – alta con un 78.0% acumulado.  

Finalmente un 22.0% opina que la Fiabilidad es baja o deficiente. 
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3.1.1.4. Dimensión Empatía 

Tabla 9:  
Dimensión de Empatía 

Empatía 

  Cant. %. %. válido 
%. 

acumulado 

Válido 

Bajo 12 8.0 8.0 8.0 

Medio 78 52.0 52.0 60.0 

Alto 60 40.0 40.0 100.0 

Total 150 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Figura 5. Empatía 

 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Se puede corroborar en la anterior tabla que los usuarios consideran que la Empatía 

ofrecida por el Centro de Salud Materno Santa Catalina, es mayoritariamente regular 

con un 52.0%, y que tiene tendencia a ser media – alta con un 92.0% acumulado.  

Finalmente un 8.0% opina que la Empatía es baja o deficiente. 
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3.1.1.5. Dimensión Elementos Tangibles 

Tabla 10:  
Dimensión de Elementos Tangibles 

Elementos Tangibles 

  Cant. %. %. válido 
%. 

acumulado 

Válido 

Bajo 21 14.0 14.0 14.0 

Medio 78 52.0 52.0 66.0 

Alto 51 34.0 34.0 100.0 

Total 150 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Figura 6. Elementos Tangibles 

 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Se puede corroborar en la anterior tabla que los usuarios consideran que la Elementos 

Tangibles ofrecida por el Centro de Salud Materno Santa Catalina, es 

mayoritariamente regular con un 52.0%, y que tiene tendencia a ser media – alta con 

un 86.0% acumulado.  

Finalmente un 14.0% opina que la Elementos Tangibles es baja o deficiente. 
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3.1.2 Medir el nivel de satisfacción de los usuarios 

Tabla 11:  
Satisfacción del Usuario 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

  Cant. %. %. válido 
%. 

acumulado 

Válido 

Bajo 42 28.0 28.0 28.0 

Medio 78 52.0 52.0 80.0 

Alto 30 20.0 20.0 100.0 

Total 150 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Figura 7. Satisfacción de los usuarios 

 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Se puede corroborar en la anterior tabla que los usuarios consideran que la 

Satisfacción de los usuarios ofrecida por el Centro de Salud Materno Santa Catalina, 

es mayoritariamente regular con un 52.0%, y que tiene tendencia a ser media – baja 

con un 86.0% acumulado.  

Finalmente, un 14.0% opina que la Satisfacción de los usuarios es alta. 
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3.1.2.1. Dimensión Rendimiento Percibido 

Tabla 12:  
Dimensión de Rendimiento Percibido 

Rendimiento Percibido 

  Cant. %. %. válido 
%. 

acumulado 

Válido 

Bajo 36 24.0 24.0 24.0 

Medio 69 46.0 46.0 70.0 

Alto 45 30.0 30.0 100.0 

Total 150 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Figura 8. Rendimiento Percibido 

 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Se puede corroborar en la anterior tabla que los usuarios consideran que el 

Rendimiento Percibido ofrecida por el Centro de Salud Materno Santa Catalina, es 

mayoritariamente regular con un 46.0%, y que tiene tendencia a ser media – alta con 

un 76.0% acumulado.  

Finalmente, un 24.0% opina que el Rendimiento Percibido es bajo. 
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3.1.2.2. Dimensión Expectativas 

Tabla 13:  
Dimensión de Expectativas 

Expectativas 

  Cant. %. %. válido 
%. 

acumulado 

Válido 

Bajo 49 32.7 32.7 32.7 

Medio 78 52.0 52.0 84.7 

Alto 23 15.3 15.3 100.0 

Total 150 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Figura 9. Expectativas 

 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Se puede corroborar en la anterior tabla que los usuarios consideran que las 

Expectativas ofrecidas por el Centro de Salud Materno Santa Catalina, es 

mayoritariamente regular con un 52.0%, y que tiene tendencia a ser media – baja con 

un 84.7% acumulado.  

Finalmente un 15.3% opina que las Expectativas son altas. 
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3.1.2.3. Dimensión Complacencia 

Tabla 14:  
Dimensión de Complacencia 

Complacencia 

  Cant. %. %. válido 
%. 

acumulado 

Válido 

Bajo 42 28.0 28.0 28.0 

Medio 81 54.0 54.0 82.0 

Alto 27 18.0 18.0 100.0 

Total 150 100,0 100,0   

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Figura 10. Expectativas 

 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

Se puede corroborar en la anterior tabla que los usuarios consideran que la 

complacencia recibida por el Centro de Salud Materno Santa Catalina, es 

mayoritariamente regular con un 54.0%, y que tiene tendencia a ser media – baja con 

un 82.0% acumulado.  

Finalmente un 18.0% opina que la complacencia recibida es alta. 
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3.1.3 Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de 

los usuarios centro de salud materno Santa Catalina San Pedro de Lloc – 2020. 

Tabla 15:  
Análisis de Correlación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes  

  
Calidad de 
servicios 

Satisfacción 
del cliente 

Calidad de 
servicios 

Correlación de Pearson 1 ,824** 
Sig. (bilateral)  ,014 
N 150 150 

Satisfacción del 
cliente 

Correlación de Pearson ,824** 1 
Sig. (bilateral) ,014  
N 150 150 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

En la tabla 15, se encuentra la correlación encontramos el valor P=0,014 

pudiendo así determinar una probabilidad de error del 0% al afirmar que existe relación 

entre las variables calidad del servicio y satisfacción del cliente. 

 

Tabla 16:  
Correlaciones entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfacción de los 
clientes  

 Rho de 
Pearson 

Calidad de servicio   

Tangible
s 

Empatía Seguridad 
Fiabilid

ad 
Cap de 

rpta 

Satisfacció
n del 
cliente 

Coeficiente 
de correlación 

.660 .635 .712 .722 .822 

Sig. (bilateral) .005 .008 .001 .006 .013 

N 150 150 150 150 150 

Nota: Elaboración realizada en el programa SPSS v25. 

De los resultados se observa una alta relación (r=0.822) entre la dimensión 

capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente, mientras que existe una relación 

media (r=0.635) entre la empatía y la satisfacción del cliente. 
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3.2 Discusión de Resultados 

Identificar la calidad de servicio del centro de salud materno Santa Catalina 

San Pedro de Lloc – 2020. 

Se observa que la calidad del servicio en el centro de salud materno Santa 

Catalina San Pedro de Lloc es buena. Los resultados muestran que el grado de calidad 

de servicio es de 72%, como consecuencia de que el 16.0% considera que la calidad 

de servicio es baja, el 52.0% considera que la calidad de servicio es regular, y el 32.0% 

considera que la calidad de servicio es alta. El nivel especifico de cada dimensión de 

la calidad de servicio es de 65% en la seguridad, es de 68% en la capacidad de 

respuesta, es de 69.3% en la fiabilidad, es de 77.3% en la empatía y es de 73.3% en 

los elementos tangibles. Esto es similar a lo encontrado por López (2018) quien 

encuentra con respecto al nivel de calidad de servicio, se observa un nivel adecuado, 

producto de la gestión en general del punto de venta y las comodidades físicas del 

restaurante, lo cual se traduce en un nivel alto de los elementos tangibles, por otro 

lado, se verifica que el personal que se encuentra atendiendo a los comensales, se 

encuentra capacitado y formado para una esmerada atención al cliente. Además, 

Valero (2016) encuentra que el nivel de calidad brindad por la entidad de servicios 

médicos es medio, entre los factores que contribuyen a la calidad se encuentra la 

gestión administrativa del personal, su capacitación y empatía de los miembros de los 

equipos, siendo los aspectos del mobiliario y características de las camas y de los 

demás equipos los factores que juegan en contra de la calidad. La calidad de servicio 

es un fenómeno o criterio abstracto asociado al comprador externo o esos que anhelan 

un bien o servicio. (Wicks & Roethlein, 2019). La Organización Mundial de la salud 

(2018) menciona que “la calidad de atención en salud se basa en brindan las 

condiciones de calidad idóneas para los pacientes (Berry & Parasuraman, 2018) 

Medir el nivel de satisfacción de los usuarios centro de salud materno 

Santa Catalina San Pedro de Lloc – 2020. 

Se observa que la satisfacción del usuario en el centro de salud materno Santa 

Catalina San Pedro de Lloc es regular. Los resultados muestran que el grado de 

satisfacción del usuario es de 64%, como consecuencia de que el 28.0% considera 

que la satisfacción del usuario es baja, el 52.0% considera la satisfacción del 
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usuario es regular, y el 20.0% considera que la satisfacción del usuario es alta. En 

relación a las dimensiones de la satisfacción de usuarios, la dimensión de 

Rendimiento Percibido tiene un alcance de 68.6%, la dimensión de Expectativas 

tiene un alcance de 60.9%, y la dimensión de los niveles de satisfacción tiene un 

alcance de 63.3%. Esto es similar a lo encontrado por López (2018) quien muestra 

con respecto a la satisfacción los clientes encuentran que sus necesidades 

primordiales son satisfechas de manera fehaciente en el restaurante. De igual forma 

Loreña (2018) informa con respecto a la satisfacción se encuentra un nivel alto, 

debido a que el restaurante se preocupa por medir y detectar las necesidades de 

los clientes, la oferta de los productos es construida en base a las necesidades que 

presentan los clientes y por lo tanto la satisfacción se da de una manera correcta. 

Domínguez (2016) expone que la satisfacción tiene que ser seguro y sostenible 

por medio del tiempo de paciente a paciente. (Kotler, 2016) muestra a la Satisfacción 

del cliente o al comprador como la apreciación sobre el llevar a cabo con el punto de 

vista inicial del cliente. Hay diferentes enfoques que valoran la Satisfacción. 

Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

usuarios centro de salud materno 

Se observó que el valor de significancia es de ,014 que sí existe una correlación 

entre las variables de calidad del servicio y satisfacción del cliente. El nivel de relación 

es de ,824 entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios. Esto es similar 

a lo encontrado por la investigación de Alanya (2018) quien encuentra relación entre 

las variables, además encuentra que la dimensión expectativa es cubierta con la oferta 

de servicios que ofrece la empresa, la dimensión rendimiento percibido se encuentra 

saciada con respecto a las características de calidad que ofrecen los servicios, por lo 

cual las indagaciones de la satisfacción muestran un nivel alto. 

Validar la relación entre la calidad de servicio y sus dimensionas y la 

satisfacción de los usuarios centro de salud materno Santa Catalina San Pedro 

de Lloc – 2020. 

De los resultados se observa una alta relación (r=0.822) entre la dimensión 

capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente, mientras que existe una relación 

media (r=0.635) entre la empatía y la satisfacción del cliente. Por lo tanto, se puede 
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deducir que si mejoran los tiempos de atención en el centro materno se obtendrá un 

mejor nivel de servicio, mientras que la empatía que muestra el personal de atención 

no es tan importante, como lo es el diagnostico o exámenes médicos que se realizan 

dentro del centro materno.  
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones  

Se concluye que la relación entre existe relación de calidad del servicio y 

satisfacción del cliente es de ,014 que sí existe una correlación entre las variables de 

calidad del servicio y satisfacción del cliente. El nivel de relación es de ,824 entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios.  

Se concluye que el nivel actual de la calidad de servicio de los usuarios del centro 

de salud. Es buena con un nivel de calidad de servicio de 72%, a nivel de indicadores 

el 16.0% considera que la calidad de servicio es baja, el 52.0% considera que la 

calidad de servicio es regular, y el 32.0% considera que la calidad de servicio es alta. 

El nivel especifico de cada dimensión de la calidad de servicio es de 65% en la 

seguridad, es de 68% en la capacidad de respuesta, es de 69.3% en la fiabilidad, es 

de 77.3% en la empatía y es de 73.3% en los elementos tangibles.  

Se concluye que el nivel de satisfacción de los usuarios del centro de salud es 

regular. Los resultados muestran que el grado de satisfacción del usuario es de 64%, 

como consecuencia de que el 28.0% considera que la satisfacción del usuario es baja, 

el 52.0% considera la satisfacción del usuario es regular, y el 20.0% considera que la 

satisfacción del usuario es alta. En relación con las dimensiones de la satisfacción de 

usuarios, la dimensión de Rendimiento Percibido tiene un alcance de 68.6%, la 

dimensión de Expectativas tiene un alcance de 60.9%, y la dimensión de los niveles 

de satisfacción tiene un alcance de 63.3%.  

De los resultados se observa una alta relación (r=0.822) entre la dimensión 

capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente, mientras que existe una relación 

media (r=0.635) entre la empatía y la satisfacción del cliente. Por lo tanto se puede 

deducir que si mejoran los tiempos de atención en el centro materno se obtendrá un 

mejor nivel de servicio, mientras que la empatía que muestra el personal de atención 

no es tan importante, como lo es el diagnostico o exámenes médicos que se realizan 

dentro del centro materno.  
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Recomendaciones.  

Se recomienda que desarrollar un plan que permita mejorar la satisfacción del 

usuario, podría aprovecharse la relación que existe entre la calidad del servicio y 

satisfacción del cliente en la empresa para que el enfoque este en las dimensiones de 

la calidad de servicio de manera que se mejoren ambos aspectos en la empresa. 

Se recomienda prestar atención al actual nivel de la calidad de servicio de los 

usuarios del centro de salud, ya que, a pesar de tener un índice elevado para la región, 

aún existe casi un 30% de clientes que consideran que la calidad de servicio es 

deficiente. Entonces un programa de capacitación a los trabajadores más un plan de 

inversión sobre los aspectos tangibles de la empresa permitirá mejorar la calidad del 

servicio. 

Se recomienda mejorar el nivel de satisfacción de los usuarios del centro de 

salud a través de unas capacitaciones sobre el trato de reclamaciones y quejas, 

también capacitaciones técnicas sobre el uso de las TIC para reducir el tiempo de 

atención por cada paciente, de manera que se resolvería la principal queja que es el 

tiempo de espera. 

Las jefaturas de la entidad deben implementar una mejor distribución del 

personal y sus funciones con el fin de brindar un pronto servicio. Es necesario mejorar 

los conocimientos de los especialistas con el fin de otorgar exámenes de calidad.  
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Anexos 

Anexo N° 01: Matriz de Consistencia 

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES 
TIPO DE 

INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN TÉCNICAS 

MÉTODOS DE 

ANÁLISIS DE DATOS 

Problema 

general 

¿Cuál es la 
relación entre la 
calidad de 
servicio y la 
satisfacción de 
los usuarios 
centro de salud 
materno Santa 
Catalina San 
Pedro de Lloc – 
2020? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios 
centro de salud materno Santa 
Catalina San Pedro de Lloc – 
2020. 

Objetivo especifico 

Identificar la calidad de 
servicio del centro de salud 
materno Santa Catalina San 
Pedro de Lloc – 2020. 

Medir el nivel de satisfacción 
de los usuarios centro de 
salud materno Santa Catalina 
San Pedro de Lloc – 2020. 

Validar la relación entre 
la calidad de servicio y sus 
dimensionas y la satisfacción 
de los usuarios centro de 
salud materno Santa Catalina 
San Pedro de Lloc – 2020.  

Calidad de 

Servicio 

 

Satisfacción de 

los Usuarios 

Investigación 

descriptiva  

Esta investigación 
consideró como su 
población el número de 
pacientes registrados, 
tomando en cuenta los 
pacientes entre 15 a 90 
años siendo 15032 
pacientes 
aproximadamente. 

 Encuesta 

Estadística 

descriptiva, tablas, 

gráficos trabajados 

desde los programas 

Excel y SPSS 25 DISEÑO MUESTRA INSTRUMENTOS 

No experimental - 
Trasversal 

 
 

Donde: 

M=representa a la 
muestra. 

O= representa la 
aplicación del 
instrumento. 

V representa a la 
variable. 

150 usuarios Cuestionario  

Escala Likert 

1.Nunca, 
2.Casi nunca 

3.A veces, 
4.Casi siempre, 

5.Siempre. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo N°02: Cuestionario de calidad de servicio y satisfacción de los usuarios 

Cuestionario para medir la variable calidad de servicio 

Estimado cliente 
Lea las afirmaciones que a continuación se presentan y responda de acuerdo a su percepción, no hay 
respuestas buenas ni malas, la información que usted brinde se mantendrá en absoluta reserva. 
Muy de acuerdo (5) 
De acuerdo (4) 
Indiferente (3) 
En desacuerdo (2) 
Muy en desacuerdo (1) 

  1 2 3 4 5 

¿Considera que los colaboradores del centro de saluda cuentan con los conocimientos 
suficientes para responder sus consultas? 

          

¿Considera que los colaboradores del centro de salud inspiran confianza? 
          

¿Considera que el centro de salud ofrece las condiciones higiénicas y de seguridad 
básicas? 

          

¿Considera que los colaboradores del centro de salud le prestan atención y le tratan 
con respeto y amabilidad? 

          

¿Considera que el tiempo de espera para recibir atención en el centro de salud es el 
adecuado? 

          

¿Considera que existen el número suficiente de colaboradores para recibir una 
atención adecuada? 

          

¿Considera que cuando tiene una solicitud o reclamo es respondida en un tiempo 
adecuado? 

          

¿Considera que los colaboradores del centro de salud transmiten una información 
correcta en la atención? 

          

¿Considera que los colaboradores del centro de salud ofrecen un nivel de información 
adecuado? 

          

¿Considera que los colaboradores del centro de salud ofrecen un buen nivel de 
cortesía en su atención? 

          

¿Considera que el colaborador del centro de salud se identifica con usted antes de 
atenderlo? 

          

¿Considera que las instalaciones del centro de salud son atractivas y están en buenas 
condiciones? 

          

¿Considera que las sillas y otro mobiliario están en buenas condiciones? 
          

¿Considera que centro de salud tiene una temperatura e iluminación adecuada? 
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¿Considera que las instalaciones del centro de salud se encuentran siempre limpias? 
          

¿Considera que los colaboradores del centro de salud se encuentran correctamente 
uniformados? 
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Cuestionario para medir la variable satisfacción del usuario 

Estimado cliente 
Lea las afirmaciones que a continuación se presentan y responda de acuerdo a su percepción, no hay 
respuestas buenas ni malas, la información que usted brinde se mantendrá en absoluta reserva. 
Muy de acuerdo (5) 
De acuerdo (4) 
Indiferente (3) 
En desacuerdo (2) 
Muy en desacuerdo (1) 
 

  1 2 3 4 5 

¿Considera que el centro de salud le brinda la mejor atención médica 
          

¿Considera que el servicio que le brinda el centro de salud es mejor que los de la 
competencia privada? 

          

¿Considera que los servicios que brinda el centro de salud cumplen fielmente con las 
pautas contractuales?  

          

¿Considera que los servicios el servicio que brinda el centro de salud han superado 
sus expectativas? 

          

¿Considera que el servicio que el servicio que le brindo el centro de salud sigue los 
protocolos de bioseguridad actuales? 

          

¿Considera que la experiencia de servicio que le brindo el centro de salud fue la 
adecuada? 

          

¿Considera que cuando requiere un servicio salud el centro de salud es una de sus 
primeras opciones? 

          

¿Recomendaría los servicios que brinda el centro de salud?           
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Anexo N°03: 
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Aplicación del cuestionario 
 

 
 

Figura 11: Recolección de datos 
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Aplicación del cuestionario 
 
 

 
 

Figura 12: Recolección de datos 
 
 
 
 

Aplicación del cuestionario 
 
 

 
 

Figura 13: Recolección de datos 
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