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Resumen 

La presente tesis titulada “Satisfacción del cliente externo de los servicios de 

salud y su relación con la calidad de atención en el Hospital II – 1 de Tocache, 

2014”, planteándose como objetivo de estudio determinar la relación de la 

satisfacción del cliente externo con la calidad del servicio que oferta el Hospital II 

1 de Tocache, San Martín 2014. Asimismo, el estudio planteó la siguiente 

hipótesis de investigación, existe relación significativa entre la satisfacción laboral 

con la calidad de atención. El estudio empleado es no experimental, enmarcado 

dentro del diseño correlacional, de naturaleza transversal y observacional. La 

población total del estudio fue de 400 clientes, con una muestra de 77 clientes, se 

utilizó la encuesta para conocer las variables estudiadas. Para el procesamiento 

de los datos se utilizó el software estadístico SPSS versión 20.0, empleando las 

pruebas no paramétricas con el estadígrafo R Pearson. Los principales resultados 

fueron la satisfacción del cliente externo con una calificación de regular con un 

51% y la calidad de atención con una calificación de regular con un 69%. La 

principal conclusión es la existencia de relación significativa entre la satisfacción 

con la calidad de atención en el Hospital II 1 Tocache, con un coeficiente de 

correlación 0,579. 

Palabras Claves:     Satisfacción del usuario – Calidad de Atención 
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Abstract 

This thesis entitled "external customer satisfaction of health services and its 

relationship to quality of care in the Hospital II - Tocache 1, 2014", considering 

study aimed to determine the relationship of the external customer satisfaction 

with the quality of service offered by the Hospital II 1 of Tocache, San Martín 2014. 

The study also raised the following hypothesis, there is significant relationship 

between job satisfaction with the quality of care. The employee is not experimental 

study, part of the correlational design, transversal and observational nature. The 

total study population was 400 clients, with a sample of 77 customers, the survey 

to find the Studied variables was used. For data processing SPSS statistical 

software version 20.0 was used, using the nonparametric tests with Pearson R 

statistic. The results were princiales external customer satisfaction with a regular 

rate with 51% and the quality of care with a rating of 69% regularly. The main 

conclusion is the existence of significant relationship between satisfaction with the 

quality of care in the Hospital II 1 Tocache, with a correlation coefficient of 0.579. 

Keywords: User satisfaction - Quality of Care 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


