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RESUMEN

Calidad de servicio y satisfacción del paciente en el Área de Radiología del Hospital Nacional

Alberto Sabogal Sologuren, Callao, 2013 es el título de la investigación que presento, tuvo como

objetivo general reconocer la relación entre la calidad de servicio con la satisfacción del paciente

en el área de radiología del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, Callao, 2013.

La calidad de servicio ha sido evaluada en función a los componentes que determina Parasuraman

como dimensiones, siendo ellas, los elementos tangibles, la confiabilidad , la capacidad de

respuesta , la seguridad y empatia, mientras que la satisfacción del usuario es evaluada por las

expectativas y la credibilidad, componentes establecidos por Kotler.

El objetivo general del estudio ha sido determinar la manera en que se relacionan la calidad de

servicio con la satisfacción del paciente. La población estuvo conformado por 252 usuarios

referidos al Área de Radiología en el Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren. La muestra

comprendió a 156 usuarios, a quienes se les aplicó dos Cuestionarios para medir las variables:

Calidad de servicio y Satisfacción del usuario, quien tiene procedencia de Consulta Externa,

Emergencia, Hospitalización y Referencias; sucede entonces que la carencia de insumos, el

desempeño laboral y la demanda de atención se convierten en elementos distractores y

detractores de un servicio eficiente. Los elementos tangibles, la confiabilidad, la seguridad, la

empatia y la capacidad de respuesta constituyen el carácter precario en la calidad del servicio, lo

que genera que los usuarios perciban que sus expectativas y credibilidad se vean afectadas.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Satisfacción del paciente, Credibilidad, Empatia.
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ABSTRACT

Service quality and patient satisfaction in the Area of Radiology of the Hospital Nacional Alberto

Sabogal Sologuren, Callao, 2013 is the title of the research that I present, had as its overall

objective to recognize the relationship between quality of Service with patient satisfaction in the

radiology area Sologuren Alberto Sabogal, Callao, 2013 National Hospital.

Service quality has been evaluated according to the components that determine Parasuraman as

dimensions, with them, the tangibles, reliability, responsiveness, security and empathy, while user

satisfaction is evaluated by expectations and credibility, established by Kotler components.

The overall objective of the study was to determine how the qualities of Service with patient

satisfaction are related. The population consisted of 252 users referred to the Area of Radiology

at the National Sologuren Alberto Sabogal Hospital. The sample comprised 156 users, who were

administered two questionnaires to measure the variables: quality of Service and user

satisfaction, having origin Outpatient, Emergency, Inpatient and Referral; happens then the lack

of supplies, work performance and demand attention become distracting elements and

detractors efficient Service. Tangibles, reliability, security, empathy and responsiveness are the

precarious quality of service, creating that users perceive that their expectations and credibility be

affected.

Keywords: Service Quality, Patient satisfaction, Credibility, Empathy.
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