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Presentacion
Respetables miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada
Calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del Hospital de Emergencia
José Casimiro Ulloa - Lima 2017 con el fin de determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del Hospital de Emergencia
José Casimiro Ulloa - Lima 2017 a fin de mejorar la calidad de servicio y la

satisfaccion.

La presente investigacion esta dividida en siete capitulos: En el Capitulo |
se expone la Introduccion que incluye, los antecedentes, la fundamentacion
cientifica, la justificacion, el problema, la hipotesis y los objetivos generales y
especificos. En el Capitulo I, el Marco Metodoldgico en el cual se presentan las
variables, la operacionalizacion de las variables, la metodologia, los tipos de
estudio, el disefio de estudio, la poblacién, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y los métodos de andlisis de datos. En el capitulo 1l
Resultados. Capitulo 1V Discusion. Capitulo V Conclusiones. Capitulo VI

Recomendaciones. Capitulo VII Referencias Bibliograficas.

Cumpliendo el reglamento de grados y titulos de la Universidad Cesar Vallejo
para obtener el grado académico de magister.

La autora
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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios del Hospital de Emergencia José Casimiro Ulloa - Lima 2017”, tuvo
como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Hospital de Emergencia José Casimiro Ulloa - Lima
2017; asimismo, se empled el método descriptivo correlacional de corte transversal,
la muestra estuvo constituida por 183 personas conformada por los usuarios del
citado nosocomio, la técnica empleada para recoleccidén de datos fue la encuesta,

y el instrumento utilizado fue un cuestionario con escalamiento Likert.

Los resultados han evidenciado que en citado nosocomio, la calidad de
servicio esta entre regular y alta: y los usuarios manifiestan estar regularmente
satisfechos y satisfechos; es decir, no hay alta calidad en el servicio, ni los usuarios
se sienten satisfechos plenamente, asimismo, se ha determinado la existencia de
una correlaciéon positiva alta y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Hospital de Emergencia José Casimiro Ulloa de
Lima, 2017, siendo el Rho de ,889**; es decir, el indice de correlacion al 88.9%.

Confirmando a mayor calidad de servicio, mayor satisfaccion del usuario.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion, capacidad de respuesta,
fiabilidad.
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ABSTRACT

The present research entitled "Quality of service and satisfaction of the users
of the Emergency Hospital José Casimiro Ulloa - Lima 2017", aimed to determine
the relationship between the quality of service and the satisfaction of the users of
the Emergency Hospital José Casimiro Ulloa - Lima 2017; The cross-sectional,
correlational descriptive method was used. The sample consisted of 183 people,
made up of the users of the mentioned hospital, the technique used to collect data

was the survey. And the instrument used was a questionnaire with Likert scaling.

The results have shown that in the aforementioned hospital, the quality of
service is between regular and high: and the users state that they are regularly
satisfied and satisfied; That is to say, there is no high quality in the service, nor the
users feel fully satisfied, it has also been determined the existence of a high and
significant positive correlation between the quality of service and the satisfaction of
the users of the Emergency Hospital José Casimiro Ulloa de Lima, 2017, being the
Rho de, 889 **; That is, the correlation index to 88.9%. Confirming the higher quality

of service, greater user satisfaction.

Key words: Quality of service, satisfaction, responsiveness, reliability.



indice
PAGING I JUrAAO ... i
D =T0 [T 0] 4 - W iii
YN0 | = (o [T o [ .41 T=T o) (o 1 \Y
Declaratoria de autentiCidad ...............uuuuuruiiuiieiiiiiiiiiiiiii s %
=TT 01 ¢= 1o o o O Vi
=S 1= o 1 vii
Y 013 = Lo PP viii
I, INTRODUGCCION ...oouiiiiiiiiiiiieieieiee ettt xiii
2.1 ANTECEABNIES ... 16
Antecedentes iNterNACIONAIES ...........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 16
Antecedentes NACIONAIES ..........uuuuuuuuuriiiiiiiiiiiiiii e 17
2.2. Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica..........ccccccevveeeeee.. 21
2.3. JUSHIfICACION ..., 41
2.4. g (0] o] 1= 0 = 43
2.5. ODJEEIVOS ... 44
2.6. HIDOLESIS .ot e e e e e e 45
ll. MARCO METODOLOGICO ......ccuiuiieiiieieisisie ettt 46
2.1. VariabIEs ... ... a7
2.2. Operacionalizacion de variables ...........cccccoiiiiiiiiiiiiieeeeeeen 48
2.3. VL= eTo (o] (oo | = RSO OPPPPRRPR 49
2.4, Método de INVESHIGACION .........uuviiiiiiieeeeeiiieee e 49
2.5. TIPO € €STUTIO ..o 50
2.6. 13 1S o 50
2.7. Poblacion, muestra y MUESEIEO0.............cceeeeeeeeiiiieiiceee e, 51
2.8. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos ..............ceeeeeeeennn. 53
2.9. Método de analisis de datoS .........cccvvvvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee 54
. RESULTADOS ..ottt e e e e e e e e e s e e e e e e e e e e aanes 56
IV DISCUSION ...ttt 80
V' CONCLUSIONES ... oot e e e e e eaa e 87
VI RECOMENDACIONES ... ... e eea e 90



VIl REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......cooiiiieeeecteeeeeeeee e 92
VIITANEXOS ... e 99
ANEXO 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA ... 100
ANEXO 2 INSTRUMENTOS DE RECOJO DE INFORMACION .............. 1022
ANEXO 3 VALIDACION DE INSTRUMENTO e 104
ANEXO 4 BASE DE DATOS ..o 110

ARTICULO CIENTIFICO ...ooiiiiiiiiee e, 123



Xi

indice de tablas

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable 1: Calidad de servicio...........cccccvvvvvvvveeen.. 48
Tabla 2: Variable (2) Satisfaccion de 10S USUANOS............ccevvveeeeiiiiiiiieeiiiiiiiieeeeeeieeeaeen 48
Tabla 3: Validacion por jUiCio de @XPEITO.........c.ceeiiiiiuiiiiiiee ettt 53
Tabla 4: Estadisticos de fiabilidad de calidad de ServiCio.............ccccveeveeeeiiiiiiiiiieeneenn. 53
Tabla 5: Estadisticos de fiabilidad de satisfaccion del usuario ...........ccccccvvvvvviiiiiiennnn. 54
Tabla 6: V1: Frecuencias de calidad de ServiCio ............cuvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee 57
Tabla 7: Frecuencias de elementos tangiblesS ...........oooieiiiiiiiiiiiiic e, 58
Tabla 8: Frecuencias de capacidad de reSPUESIA...........ceevieeiiiiiiiiiiiiii e 58
Tabla 9: Frecuencias de Fiabilidad ... 59
Tabla 10: Frecuencias de empatial.............cuuiiiiiiieiiiiiiicice e e 60
Tabla 11: D5: Frecuencias de seguridad.........cccoooeiiiiiiiiiiiiic e 61
Tabla 12: V2: Frecuencias de satisfaccion del usuario.............cceuvvvveeeviiiiiiiiiiiiinennnnnnn, 62
Tabla 13: D1: Frecuencias de eXpectatiVas ..........cccocuuriiiiiiieeeeiiiiiiiieen e 63
Tabla 14: D2: Frecuencias de la fidelizacion ............cccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 64
Tabla 15: D3: Frecuencias de credibilidad ............coooveuiiiiiiiieiiice e 65
Tabla 16: contingencia V1: Calidad de servicio * V2: Satisfaccion del usuario............ 67
Tabla 17: contingencia D1: Elementos tangibles * VV2: Satisfaccién del usuario.......... 68

Tabla 18: contingencia D2: Capacidad de respuesta * VV2: Satisfaccion del usuario ... 70

Tabla 19: contingencia D3: Fiabilidad * V2: Satisfaccion del usuario .......................... 71
Tabla 20: contingencia D4: Empatia * V2: Satisfaccion del usuario ............ccccccevvee. 72
Tabla 21: contingencia D5: Seguridad * V2: Satisfaccion del usuario ......................... 73
Tabla 22: Correlaciones entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario....... 74

Tabla 23: Correlaciones entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario... 75

Tabla 24: Correlaciones entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del usuario

........................................................................................................................................ 76
Tabla 25: Correlaciones entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario...................... 77
Tabla 26: Correlaciones entre la empatia y la satisfaccion del usuario ....................... 78

Tabla 27: Correlaciones entre la seguridad y la satisfaccion del usuario..................... 79



xii

Lista de figuras

Figura 1: Calidad d€ SEIVICIO.......cceee oo 26
Figura 2: Modelo SERQUAL ... 27
Figura 3: calidad d& SEIVICIO .......cccoeeeeeeeeeee e 57
Figura 4: Elementos tangibIEs. ... 58
Figura 5: capacidad de reSPUESTA..........cceeiieeeeeeeee e 59
Figura 6: Jerarquia de autoridad .............ccoooiiiiiiiiiiiiiii e 60
(10U L= B = 0T o= L= USRSt 61
FIgura 8: SegUIad .........oooiiiiiii e e et a e e e aaaee 62
Figura 9: V2: Satisfaccion del USUAIIO...........coeiiviiiiiiiii it 63
Figura 10 D1: EXPECIALIVAS ... eeeeiieeeiiieee e e ettt e e ettt e e e e e e e e eeaat e s e e aaaeeannes 64
Figura 11: D1: FidelIZACION ...t e e et e e e e e e e eaanes 65
Figura 12: D3: Credibilidad ...........coooviiiiiiii e 66
Figura 13: contingencia V1: Calidad de servicio * V2: Satisfaccién del usuario........... 67
Figura 14 contingencia D1: Elementos tangibles * V2: Satisfaccién del usuario.......... 69

Figura 15 contingencia D2: Capacidad de respuesta * V2: Satisfaccion del usuario ... 70
Figura 16: contingencia D3: Fiabilidad * V2: Satisfaccion del usuario ......................... 71
Figura 17: contingencia D4: Empatia * V2: Satisfaccion del usuario ............ccccccoeeenee 72
Figura 18: contingencia D5: Seguridad * V2: Satisfaccion del usuario ........................ 73



