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Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la tesis titulada: Calidad de servicio y
satisfacciéon del usuario del area de Farmacia. Hospital de Lircay-Huancavelica. 2018, con la
finalidad de determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccidén de los usuarios de
este servicio, para obtener el Grado Académico de Maestra en Gestién de los Servicios de la

Salud.

En el presente trabajo presentamos en el capitulo |, la realidad problematica, trabajos previos,
teorias relacionadas al tema, la formulacion del problema, justificacion y los objetivos. En cuanto
al capitulo 1l, se detalla el Método, explicando el disefio de investigacion aplicado, la poblacién,
hipétesis, el cuadro de operacionalizacién de variables, técnicas e instrumentos utilizados, la
recoleccion de datos, el analisis estadistico y finalmente los criterios éticos y cientificos. En el
capitulo lll, se presentan los resultados de la investigacion que estdn debidamente descritos,
ademads se presentan las tablas, posteriormente se presenta el capitulo IV donde se realizé la
discusidn de resultados. Finalmente, en el capitulo V se detallan las conclusiones y en el capitulo
VI se presenta las recomendaciones. Asi también en el capitulo VIl se presenta la bibliografia

utilizada y por ultimo los anexos.

La investigacién se ha cefiido estrictamente a los cdnones impuestos por la investigacion

cientifica, esperando por ello cumplir con los requisitos para su aprobacion.

La autora.
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RESUMEN

La tesis tuvo como objetivo general: establecer la relaciéon entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario del area de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018. Se realizé
una investigacién cuantitativa descriptiva correlacional, transversal. La muestra fue de 50 usuarios
mayores de edad que acudieron al drea de Farmacia durante la semana del 18 al 30 de junio 2018,
seleccionados mediante muestreo probabilistico bajo criterios de inclusién-exclusién y
consentimiento informado; se ha empleado cuestionarios para ambas variables, validados con el
estadigrafo de Pearson cuyo valor fue de 0.50 para calidad de servicio y 0.45 para satisfaccién del
usuario, la confiabilidad de alfa de Cronbach fue para calidad de servicio (0,842); en tanto para la
satisfaccion del usuario (0,788); se ha logrado establecer la relacién entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario del area de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica. 2018, siendo
una correlacién significativa media (Tau b=0,637; p=0,000). Existe relacion significativa fuerte
entre la dimensién confiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario (Tau
b=0,737; p=0,000), la relacién entre la dimensidn tangibilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario es significativa fuerte (Tau b=0,705; p=0,000), la relacidon entre la
dimension seguridad de la calidad de servicio y la satisfaccidén del usuario es significativa directa 'y
fuerte (Tau b=0,795; p=0,000), del mismo modo, la relacion entre la dimensidn empatia de la
calidad de servicio y la satisfaccidon del usuario es significativa directa y moderada (Tau b=0,610;

p=0,000).

Palabras clave: calidad de servicio/satisfaccién del usuario/Hospital de Lircay.



ABSTRACT

The thesis had as a general objective: to establish the relationship between the quality of the
service and the satisfaction of the user of the Pharmacy area of the Lircay-Huancavelica hospital.
2018. A cross-sectional descriptive, quantitative research was carried out. The sample consisted
of 50 adult users who visited the Pharmacy area during the week of June 18 to 30, 2018, selected
by probabilistic sampling under inclusion-exclusion criteria and informed consent; questionnaires
were used for both variables, validated with Pearson's statistic whose value was 0.50 for quality
of service and 0.45 for user satisfaction, reliability of Cronbach's alpha was for quality of service
(0.842); in as much for the satisfaction of the user (0,788); it has been possible to establish the
relationship between the quality of the service and the satisfaction of the user of the pharmacy
area of the Lircay-Huancavelica hospital. 2018, with a mean significant correlation (Tau b = 0.667,
p = 0.000). There is a strong relationship between the reliability dimension of the quality of
service and user satisfaction (Tau b = 0.777, p = 0.000), the relationship between the tangibility
dimension of the quality of service and user satisfaction is significant (Tau b = 0.705, p = 0.000),
the relationship between the safety dimension of the quality of service and user satisfaction is
significant, direct and strong (Tau b = 0.795, p = 0.000), in the same way, the relationship between
the dimension Empathy of the quality of service and user satisfaction is significant, direct and

moderate (Tau b = 0.610, p = 0.000).

Keywords: quality of service / user satisfaction / Hospital de Lircay
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