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RESUMEN 

 

La presente investigación titulada “Calidad de Servicio y Nivel de Satisfacción de los 

usuarios en Consultas Externas del Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo 

Chimbote 2019”, tuvo como objetivo general determinar la relación entre Calidad de 

Servicio y Nivel de Satisfacción de los usuarios en Consultas Externas del Hospital 

Regional Eleazar Guzmán Barrón.  Para el desarrollo de este trabajo de investigación se 

utilizaron dos cuestionarios bajo la escala de Likert, el primero para medir el nivel de la 

Calidad de Servicio y el segundo para medir el nivel de la Satisfacción de los Usuarios, 

los cuales han sido aplicados a una muestra de 375 pacientes, en base al promedio 

mensual de asistencia de los usuarios atendidos durante el periodo de enero a mayo del 

año 2019 que fue de 15,589 usuarios. Se utilizó el tipo de investigación descriptivo 

correlacional y diseño de investigación no experimental – transversal. Así mismo, como 

resultado se obtuvo mediante la prueba estadística del Chi Cuadrado la relación entre 

Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario, obteniendo un valor de 141.964, lo que 

es mayor al valor tabular de 9.49, permitió aceptar la hipótesis alternativa y se rechazó 

la hipótesis nula. Por otro lado, se determinó que el Nivel de Calidad de Servicio es de 

nivel medio expresado con un 69%. Respecto a las principales dimensiones de la 

calidad, se obtuvo que el 48% opinan que el nivel es medio respecto a Elementos 

tangibles y 59% es de nivel medio respecto a Capacidad de Respuesta.  También se 

determinó que el nivel de la satisfacción de los usuarios es de nivel medio expresado 

con un 66%. Respecto a la principal dimensión de la satisfacción, se obtuvo que el 55% 

consideraron que Aspectos relacionados al personal es de nivel medio. 

 

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfacción, usuario. 
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ABSTRACT 

 

The present research entitled "Quality of Service and Level of Satisfaction of Users in 

External Consultations of the Eleazar Guzmán Barron Regional Hospital, Nuevo 

Chimbote 2019", had the general objective of determining the relationship between 

Quality of Service and Level of Satisfaction of users in Queries External of the Eleazar 

Guzmán Barron Regional Hospital. For the development of this research work, two 

questionnaires were used under the Likert scale, the first to measure the level of Quality 

of Service and the second to measure the level of User Satisfaction, which have been 

applied to a sample of 375 patients, based on the average monthly attendance of users 

attended during the period from January to May 2019, which was 15,589 users. The 

type of correlational descriptive research and non-experimental transversal research 

design was used. Likewise, as a result, the relationship between Quality of Service and 

User Satisfaction was obtained by means of the statistical test of the Chi-square, 

obtaining a value of 141.964, which is greater than the tabular value of 9.49, allowed to 

accept the alternative hypothesis and rejected the null hypothesis. On the other hand, it 

was determined that the Service Quality Level is of a medium level expressed with 

69%. Regarding the main dimensions of quality, it was found that 48% think that the 

level is medium with respect to tangible elements and 59% is medium level with respect 

to Response Capacity. It was also determined that the level of user satisfaction is of a 

medium level expressed with 66%. Regarding the main dimension of satisfaction, it was 

found that 55% considered that Aspects related to personnel is of medium level. 

 

Keywords: Quality, service, satisfaction and user. 

 

 

 

 

 


