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Resumen 

El objetivo de esta investigación fue determinar la influencia de la calidad de 

servicio en la satisfacción del Hospital de Tingo María, 2022. La metodología fue 

de enfoque cuantitativo, tipo básica, diseño no experimental y nivel correlacional 

causal. Asi mismo la población estuvo conformada por 38,864 pacientes por el 

Seguro Integral Social (SIS) y la muestra fueron 87 sufridos. La técnica fue una 

encuesta y el instrumento un cuestionario de escala Likert con 62 interrogantes. 

Obteniendo como resultados que la mayoría de los encuestados (74.7%) 

consideran que la calidad de servicio se encuentra en un nivel regular; mientras el 

25.3% afirma que el nivel de bueno. Por otra parte, la mayoría de los encuestados 

(57.5%) presenta un nivel de satisfacción buena; mientras que el 42.5% de ellos se 

encuentran en un nivel regular. Concluyendo que, la calidad de servicio se asocia 

en la satisfacción del paciente en el Hospital de Tingo María 2022; ya que tiene una 

influencia de r = 0.680 y una significancia de 0.000.  

Palabras clave: Calidad de servicio, atención y satisfacción del paciente. 
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Abstract

 

The objective of this research was to determine the influence of the quality of 

service on the satisfaction of the Tingo María Hospital, 2022. The methodology was 

of a quantitative approach, basic type, non-experimental design and 

causal correlational level. Likewise, the population was made up of 38,864 

patients by the Integral Social Security (SIS) and the sample was 87 suffered. 

The technique was a survey and the instrument a Likert scale questionnaire 

with 62 questions. Obtaining as results that the majority of those surveyed 

(74.7%) consider that the quality of service is at a regular level; while 25.3% 

affirm that the level is good. On the other hand, the majority of those surveyed 

(57.5%) present a good level of satisfaction; while 42.5% of them are at a 

regular level. Concluding that the quality of service influences patient satisfaction 

at the Hospital de Tingo María 2022; since 

it has an influence of r = 0.680 and a significance of 0.000. 

Keywords: Quality of service, care and patient satisfaction.



ix 

ABSTRATO 

O objetivo desta pesquisa foi determinar a influência da qualidade do serviço 

na satisfação do Hospital Tingo María, 2022. A metodologia foi de abordagem 

quantitativa, tipo básico, desenho não experimental e nível de correlação causal. 

Da mesma forma, a população foi composta por 38.864 pacientes do Seguro Social 

Integral (SIS) e a amostra foi de 87 sofridos. A técnica foi uma enquete e o 

instrumento um questionário em escala Likert com 62 questões. Obtendo como 

resultados que a maioria dos inquiridos (74,7%) considera que a qualidade do 

serviço se encontra a um nível regular; enquanto 25,3% afirmam que o nível é bom. 

Por outro lado, a maioria dos pesquisados (57,5%) apresenta bom nível de 

satisfação; enquanto 42,5% deles estão em nível regular. Concluindo que a 

qualidade do serviço influencia a satisfação do paciente no Hospital de Tingo María 

2022; uma vez que tem uma influência de r = 0,680 e uma significância de 0,000. 

Palavras-chave: Qualidade de serviço, atendimento e satisfação do paciente.
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