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Satisfacción del Usuario Externo en el Servicio de Psicología del Hospital 
Félix Mayorca Soto, Tarma, 2015 

 

RESUMEN 
 

En el presente trabajo de Investigación titulada Satisfacción del Usuario 

Externo en el Servicio de Psicología del Hospital Félix Mayorca Soto, Tarma; el 

objetivo general es determinar el nivel de Satisfacción del Usuario Externo en el 

Servicio de Psicología del Hospital Félix Mayorca Soto, Tarma 2015. 

El tipo de investigación No Experimental, de nivel cuantitativo. El diseño 

de estudio: descriptivo simple. El material y método: se aplicó la selección No 

probabilística siendo la muestra 286 pacientes atendidos en el Servicio de 

Psicología entre 18 y 65 años de edad, del Hospital “Félix Mayorca Soto” de 

Tarma. Se utilizó como instrumento de medición Cuestionario: SERVQUAL 

modificado a 22 pares de preguntas las cuales calculan el grado de satisfacción 

teniendo en cuenta sus expectativas y percepciones, modificado para 

Hospitales, Centros y Puestos de Salud. Esta tesis tuvo durabilidad desde el 

mes de Julio del 2015 – Marzo 2016. Se analizaron los datos con el procesador 

estadístico SPSS.  

Los resultados nos muestran percepciones para Satisfacción del Usuario 

Externo donde el 41.3% se encuentra en un nivel ni insatisfecho ni satisfecho. 

En la dimensión de fiabilidad respecto a nivel de estudios el 42,1% del nivel 

técnico superior los usuarios están algo insatisfechos; en capacidad de 

respuesta respecto a tipo de seguro el 47,6% de usuarios con ningún tipo de 

seguro está ni insatisfecho ni satisfecho; en seguridad respecto a edad el 

50,0% entre 54 a 65 años están algo insatisfechos; en empatía respecto a sexo 

el 51,1% del sexo femenino están ni insatisfecho ni satisfecho y en aspectos 

tangibles respecto a  tipo de usuario el 51,0% de usuarios continuadores están 

ni insatisfechos ni satisfechos.  

Palabras clave: encuesta SERVQUAL, nivel de satisfacción. 
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Satisfaction of the External User in the Psychology Service of the Hospital 

Félix Mayorca Soto, Tarma, 2015 

ABSTRACT 
 

 In the present research work entitled External user satisfaction in the 

psychology department of the Hospital Félix Mayorca Soto, Tarma; The general 

objective is to determine the level of satisfaction of the external user in the 

psychology service of the Hospital Félix Mayorca Soto, Tarma 2015. 

The type of non-experimental research, of quantitative level. The study design: 

simple descriptive. The material and method: the non-probabilistic selection was 

applied, being the sample 286 patients attended in the Psychology service 

between 18 and 65 years old, of the Hospital "Félix Mayorca Soto" of Tarma. It 

was used as a measurement instrument Questionnaire: SERVQUAL modified to 

22 pairs of questions which calculate the degree of satisfaction taking into 

account their expectations and perceptions, modified for hospitals, centers and 

health posts. This thesis lasted from July 2015 to March 2016. The data were 

analyzed with the SPSS statistical processor. 

The results show perceptions for external user satisfaction where 41.3% are at 

a level neither dissatisfied nor satisfied. In the dimension of reliability with 

respect to the level of studies, 42.1% of the higher technical level users are 

somewhat dissatisfied; In response to the type of insurance, 47.6% of users 

with any type of insurance are neither dissatisfied nor satisfied; In security with 

respect to age 50.0% between 54 to 65 years are somewhat dissatisfied; In 

empathy with regard to sex, 51.1% of males are either unsatisfied or satisfied 

and in tangible aspects regarding the type of user, 51.0% of users are neither 

dissatisfied nor satisfied.  

Key words: SERVQUAL survey, level of satisfaction. 

 

 


