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Resumen 

 
La investigación tuvo como objetivo general; Establecer la relación entre la calidad de 

servicios con la satisfacción de los Pacientes del Centro de Salud Ganimedes de la Red de 

Salud San Juan de Lurigancho, 2016. La población para el presente estudio estuvo formado 

por 152 individuos que reciben servicios de salud en el Centro de Salud, quienes 

participaron de forma voluntaria en el desarrollo de la encuesta – escala de medida Tipo 

Likert, la misma que estuvo formada por 30 Ítems de la V1 (Calidad de Servicio), y 30 

Ítems de la V2 (Satisfacción de los Pacientes). El instrumento se desarrolló en un tiempo y 

espacio único, es decir fueron encuestados únicamente todos los Pacientes que fueron a 

atenderse al Centro de Salud, Los datos fueron procesados inicialmente por medio del 

programa estadístico SPSS 22, se realizó la prueba de Alfa de Cronbach con una 

fiabilidad de 83.5%V1 (Calidad de Servicio) y 82.7%V2 (Satisfacción de los Pacientes) 

seguidamente los datos fueron trasladados al software Microsoft Excel para la generación 

de tablas y gráficos con su respectiva interpretación. El resultado final que se obtuvo, 

previo análisis y evaluación evidenciaron que, las variables calidad de servicio y 

satisfacción de los pacientes están relacionados. 

 

 
Palabras Claves: calidad de servicio, satisfacción de los pacientes, tangibles, fiabilidad, 

seguridad 
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Abstract 

 

The investigation had as general objective; Establish the relationship between the quality 

of services and the satisfaction of the Patients of the Ganímedes Health Center of the San 

Juan de Lurigancho Health Network, 2016. The population for the present study consisted 

of 152 individuals who receive health services at the Center of Health, who participated 

voluntarily in the development of the survey - Likert-type measurement scale, which 

consisted of 30 Items of V1 (Quality of Service), and 30 Items of V2 (Patient Satisfaction) 

. The instrument was developed in a single time and space, that is, only all the patients who 

went to the Health Center were surveyed, the data were initially processed through the 

statistical program SPSS 22, the Cronbach's Alpha test was performed with a reliability of 

83.5% V1 (Quality of Service) and 82.7% V2 (Patient Satisfaction), then the data were 

transferred to Microsoft Excel software for the generation of tables and graphs with their 

respective interpretation. The final result obtained, after analysis and evaluation, showed 

that the variables quality of service and patient satisfaction are related. 
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