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RESUMEN

Objetivo: El propdsito del estudio fue determinar la relacion de la satisfaccion del usuario
externo con la calidad de atencion en los consultorios de odontologia del (HNGALI), Lima

2015

Material y métodos: Se determind la relacion de la satisfaccion del usuario externo con la
calidad de atencién, mediante la encuesta SERVQUAL modificado La encuesta de
aplicada en el servicio de odontologia de donde se obtuvo 30 muestras, se realizo el

procesamiento de los datos mediante el programa SPSS 20.

Resultados: se puede observar que el total de las dimensiones de la calidad es de 42.98%
es buena seguida de 37.5% mala y el 24.4% regular. Aunque aparentemente existe una
diferencia, esta diferencia no es significativa a nivel de confianza del 95% (chi2: ,378;

valor p=4,215; a=0,05).

Conclusion: No se encontrd una relacion entre la calidad atencidon y la satisfaccion de los

usuarios externo (p=,378)

Palabras clave: Satisfaccion, calidad, usuario externo, odontologia.
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ABSTRACT

Obijective: The purpose of the study was to determine the relationship of external user

satisfaction with the quality of care in dentistry clinics (HNGAI), Lima 2015

Material and methods: the relationship of satisfaction external user with the quality of care
was determined by the survey SERVQUAL modified survey applied in the service of

dentistry where 30 samples was obtained, the data processing was performed by SPSS 20.

Results: it can be seen that the total dimensions of quality is of 42.98% is good followed by
37.5% and 24.4% bad regular basis. Although apparently there is a difference, this
difference is not significant at confidence level of 95% (chi2: 378; p-value = 4.215, a =

0.05).

Conclusion: a relationship between quality care and external user satisfaction (p =, 378)

did not find

Keywords: satisfaction, quality, external user, dentistry.



