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RESUMEN

La presente investigación tiene como finalidad conocer el nivel de satisfacción 

de los usuarios externos del servicio de laboratorio clínico del Hospital Alto 

Mayo de EsSalud - Moyobamba de junio a agosto del 2014”. Debido a que el 

principal problema fue la satisfacción que presentan los usuarios externos del 

hospital mencionado evaluados mediante la encuesta SERVQUAL modificada 

para establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, analizados a 

través de pruebas estadísticas que permitieron obtener el grado de satisfacción 

de los mismos, tomando como muestra representativa a 80 usuarios externos 

del laboratorio clínico del Hospital Alto Mayo, el tipo de estudio empleado en la 

investigación fue descriptiva prospectiva de corte transversal. Donde se obtuvo 

como resultados principales la insatisfacción del usuario en la mayor proporción 

de aspectos evaluados por lo que se llegó a concluir lo siguiente: Luego de 

obtener los resultados se llegó a la concluir que en las cinco dimensiones 

evaluadas para determinar el nivel de satisfacción de los usuarios externos del 

Laboratorio clínico del Hospital Alto Mayo de EsSalud - Moyobamba, tres de 

las dimensiones evaluadas presentan una brecha negativa, es decir que los 

usuarios manifiestan que no se encuentran satisfechos por el servicio que 

brindan en el laboratorio en los aspectos de fiabilidad, seguridad y aspectos 

tangibles, y solo en dos dimensiones en sus aspectos capacidad de respuesta, 

y empatia, son las dimensiones donde los usuarios se encuentran satisfechos 

con el servicio brindado en el laboratorio clínico, existiendo por lo tanto un bajo 

nivel de satisfacción de los usuarios externos del laboratorio clínico, ya que 

más del 50% de sus dimensiones evaluadas presentan un índice negativo. 

Como las expectativas superan a las percepciones por ello la satisfacción del 

cliente no es complaciente, no existiendo satisfacción de los usuarios externos 

del laboratorio clínico del Hospital Alto Mayo de EsSalud. Periodo 2014..
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This research aims to determine the level of satisfaction of external users of the 

clinical laboratory of the Hospital EsSalud Alto Mayo - Moyobamba June to 

August 2014 ". Because the main problem was the satisfaction that have 

external users of hospital mentioned evaluated by SERVQUAL modified survey 

for health facilities and medical support Services, analyzed by statistical tests 

allowed to obtain satisfaction thereof, taking a representativa sample to 80 

external users of clinical laboratory Alto Mayo Hospital, the study type used in 

the research was prospectiva descriptiva cross-sectional. Where was obtained 

as main results the user dissatisfaction in the highest proportion of aspects 

evaluated so it carne to conclude the following: After obtaining the results carne 

to the conclusión that in the five dimensions evaluated to determine the level of 

satisfaction external users of the clinical laboratory of Hospital Alto Mayo 

EsSalud - Moyobamba, three of the evaluated dimensions have a negative gap, 

meaning that users say they are not satisfied with the Service provided in the 

laboratory in the aspects of reliability, security and tangible aspects, and only in 

two dimensions in its aspects responsiveness, and empathy are the dimensions 

where users are satisfied with the service provided in the clinical laboratory, and 

therefore there was a low level of user satisfaction external clinical laboratory, 

as more than 50% of its assessed dimensions have a negative índex. As 

expectations outweigh perceptions why customer satisfaction is not 

complacent, with no satisfaction of external users of clinical laboratory Alto 

Mayo Hospital EsSalud. 2014 period.


