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RESUMEN 

El objetivo de la presente investigación es determinar la relación entre satisfacción 

del usuario y la calidad de atención en Consultorio Externo de Cirugía del Hospital 

Goyeneche 2015 donde se aplicó el cuestionario, este estudio nos permitió 

evaluar la calidad de servicio de la consulta externa de Cirugía. 

El presente estudio es de tipo no experimental con un diseño correlacional de 

corte trasversal el método utilizado para medir el servicio y la satisfacción del 

usuario fue el modelo teórico de medición  modificada, el cual mide la satisfacción 

de usuario de acuerdo a sus percepciones. Los datos se recopilaron directamente 

de la población objeto con un total de 26 preguntas, La población de la presente 

investigación, está compuesta por 4800 usuarios o atenciones  es así que, la 

muestra es probabilística y la población muestral compuesta por 180 usuarios 

externos. La técnica es la encuesta y el instrumento es el cuestionario, que utiliza 

una escala Likert para determinar los resultados de la investigación. El análisis e 

interpretación se realizó por medio del programa SPSS (Statistical Data Analysis). 

Al concluir  la investigación en el análisis final de los datos se ha determinado que 

si existe relación entre la Satisfacción del Usuario y la Calidad de Atención en el 

consultorio externo  de Cirugía del Hospital Goyeneche de Arequipa; al haberse 

corroborado con el coeficiente de correlación (r) de Pearson con un valor de 0.623 

y una significancia positiva de 0.000 es decir que existe una relación directa y 

positiva moderada entre ambas variables    

Palabras Claves: Información completa,  Accesibilidad,  Percepción del usuario. 

Competencia  Profesional, Recursos Humanos, Calidad de Atención. 
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ABSTRACT 

The objective of this research is to determine the relationship between customer 

satisfaction and quality of care in outpatient clinic of Surgery Goyeneche 2015 

where the questionnaire was applied Hospital, this study allowed us to evaluate the 

quality of service of outpatient surgery . 

The present study is correlational not experimental design with cutting trasversal el 

method used to measure service and user satisfaction was the theoretical model 

SERVPERF modified measurement, which measures user satisfaction according 

to their perceptions. Data were collected directly from the target population with a 

total of 29 questions, the population of this research consists of 4800 users or 

attention so that the sample is probabilistic and the sample population composed 

by 180 external users. The technique is the survey and the instrument is the 

questionnaire, using a Likert scale to determine the results of the investigation. The 

analysis and interpretation was performed by means of SPSS (Statistical Data 

Analysis). 

Upon completion of the investigation in the final analysis of the data it has been 

determined that the correlation between the Service and User Satisfaction in 

hospital in outpatient Goyeneche Arequipa; to have been corroborated by the 

correlation coefficient (r) of Pearson with a value of 0.623 and a positive 

significance 0.000 meaning that there is a direct and positive relationship between 

the two variables moderate 

Keywords: complete information Accessibility User perception. Professional 

Competence, Human Resources, Quality of Care. 


