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Resumen 

La presente investigación se ejecutó para determinar la brecha de la calidad de 

servicio y la satisfacción de los usuarios externos de un centro de salud público de 

Tacna. El estudio tuvo un diseño básico, no experimental, transversal, descriptivo 

comparativo con un enfoque cuantitativo. Participaron 120 usuarios, se aplicó 

cuestionarios con escala de Likert, siendo las variables independientes Calidad de 

servicio con 22 items; la variable dependiente Satisfacción del usuario con 22 ítems. 

Se empleó un cuestionario que fue validado por el MINSA con RM Nº 527–

2011/MINSA que sirve para medir calidad de servicio y satisfacción del usuario. Por 

lo tanto, las variables Calidad de servicio y satisfacción del usuario tuvieron un valor 

de Alfa de Cronbach de 0,907, se procesó los datos en el software estadístico SPSS 

versión 25. 

A la evaluación estadística de la información fue determinar la brecha de la 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios externos de un centro de salud 

Tacna. Los resultados sustentaron que existe dependencia entre la calidad de 

servicio con la satisfacción del usuario la brecha de calidad de servicio ordenado 

de acuerdo a la magnitud de insatisfacción (-) de los usuarios externos, el cual 

muestra que están más insatisfechos en fiabilidad (capacidad de cumplimiento, 

cumplimiento exitoso y servicio disponible) y menos insatisfechos en aspectos 

tangibles (ambientes cómodos y aseados, equipos disponibles y señalización 

visual). 

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del usuario, Centro de salud. 
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Abstract 

The present investigation was carried out to determine the gap in the quality of 

service and the satisfaction of external users of a public health center in Tacna. The 

study had a basic, non-experimental, cross-sectional, descriptive-comparative 

design with a quantitative approach. 120 users participated, questionnaires with a 

Likert scale were applied, the independent variables being Quality of service with 

22 items; the dependent variable User satisfaction with 22 items. A questionnaire 

was used that was validated by the MINSA with RM Nº 527-2011/MINSA, which 

serves to measure service quality and user satisfaction. Therefore, the variables 

Quality of service and user satisfaction had a Cronbach's Alpha value of 0.907, the 

data was processed in the statistical software SPSS version 25. 

The statistical evaluation of the information was to determine the gap in the 

quality of service and the satisfaction of external users of a Tacna health center. 

The results supported that there is a dependency between the quality of service with 

user satisfaction, the gap in quality of service ordered according to the magnitude 

of dissatisfaction (-) of external users, which shows that they are more dissatisfied 

in reliability (ability to compliance, successful compliance and available service) and 

less dissatisfied in tangible aspects (comfortable and clean environments, available 

equipment and visual signaling). 

Keywords: Service quality, User satisfaction, Health center. 



viii 

Resumo 

A presente investigação foi realizada para determinar a lacuna na qualidade do 

serviço e a satisfação dos usuários externos de um centro de saúde público em 

Tacna. O estudo teve um desenho básico, não experimental, transversal, descritivo-

comparativo com abordagem quantitativa. Participaram 120 usuários, foram 

aplicados questionários com escala Likert, sendo as variáveis independentes 

Qualidade do serviço com 22 itens; a variável dependente Satisfação do usuário 

com 22 itens. Foi utilizado um questionário validado pelo MINSA com a RM Nº 527-

2011/MINSA, que serve para medir a qualidade do serviço e a satisfação dos 

utentes. Portanto, as variáveis Qualidade do serviço e satisfação do usuário tiveram 

um valor de Alfa de Cronbach de 0,907, os dados foram processados no software 

estatístico SPSS versão 25. 

A avaliação estatística das informações foi para determinar a lacuna na 

qualidade do serviço e a satisfação dos usuários externos de um centro de saúde 

de Tacna. Os resultados sustentaram que existe uma dependência entre a 

qualidade do serviço com a satisfação do usuário, a lacuna na qualidade do serviço 

ordenada de acordo com a magnitude da insatisfação (-) dos usuários externos, o 

que mostra que eles estão mais insatisfeitos na confiabilidade (capacidade de 

conformidade , conformidade bem-sucedida e serviço disponível) e menos 

insatisfeitos em aspectos tangíveis (ambientes confortáveis e limpos, 

equipamentos disponíveis e sinalização visual). 

Palavras-chave: Qualidade de serviço, Satisfação do usuario, Centro de saúde.
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