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RESUMEN 

Hoy en día todas las empresas de servicio que existen en el mercado, deben 

tener una cultura cuya dirección sea brindar un buen servicio a sus clientes, 

conocer las necesidades de este, lo cual es la base para que siga laborando y 

creciendo. Es por que el presente trabajo de investigación tiene como Título La 

Cultura de Servicio y su Relación con la Satisfacción de los Clientes del Hospital 

de Apoyo Chepén en el año 2012". Este estudio tiene como Objetivo General es 

Analizar la cultura de servicio y su relación que esta tiene con la satisfacción de 

los clientes del hospital de Apoyo Chepén, lo cual busca mejorara la cultura de 

servicio, haciendo que sus trabajadores estén comprometidos con los objetivos 

que tiene el Hospital, obteniendo clientes satisfechos, una buena imagen a la 

institución y de sus colaboradores por el servicio que presta a los usuarios. 

Para alcanzar los objetivos se aplicó dos encuestas. La primera realizada a los 

clientes y la segunda a los trabajadores del Hospital de Apoyo Chepén. En donde 

se obtuvo que el grado de cultura de servicio en el Hospital de Apoyo Chepén es 

regular, el nivel de satisfacción en que están los es: no satisfechos pero tampoco 

insatisfechos (considerando como un nivel regular), y al analizar la cultura se 

servicio y su relación con la satisfacción de los clientes del Hospital de Apoyo 

Chepén en el año 2012, se encontró que los pacientes en un 41 % están no 

satisfechos pero tampoco insatisfechos con la orientación que le brinda el médico, 

el 41 %, de los pacientes están no satisfechos pero tampoco insatisfechos ya que 
consideran como regular a la infraestructura, un 24%, están no satisfechos pero 
tampoco insatisfechos con los equipos con los cuales fueron atendidos 

considerándolos en un estado regular. 

Palabras clave: cultura de servicio y satisfacción. 

La Autora 
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ABSTRACT 

Today all service companies that exist in the market, must have a culture whose 

address is to provide good service to their customers, know the needs of east, 

which is the basis far that follow laboring and growing. Is that the present research 

has as Title Service Culture and its Relationship with Customer Satisfaction 

Hospital Apoyo Chepén in 2012. This study's general objective is to analyze the 

culture of service and relationship that this has with the customer satisfaction 

Hospital Apoyo Chepén. which seeks to improve the service culture, making their 

workers are committed to the goals you have the Hospital, getting satisfied 

customers, a good image of the institution and its staff far the service provided to 

users. 

To achieve the objectives applies polis. The first made to customers and the 

second to workers Chepén Apoyoo Hospital. In where was obtained that the 

degree of culture of service in the Support Hospital Chepén is regular, the level of 

satisfaction in that are from is: But neither satisfied not dissatisfied ( considering as 

a regular level), and to analyze service culture and its relationship to customer 

satisfaction Chepén Support Hospital in 2012, it was found that 41 % patients are 

but neither satisfied not dissatisfied with the direction that gives the physician, 41 ºlo 

of patients are not satisfied, but not unhappy because they feel like regular 
infrastructure, 24o/o are not satisfied, but not unhappy with the equipment with 

which were treated considering a steady state. 

Words key: culture of service and satisfaction. 

Maria Isabel Clavija Alberca 
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