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RESUMEN 

 

 

El presente estudio titulado Percepción del usuario en el servicio de banco de 

sangre, desde las dimensiones de calidad de atención Ica–Perú, 2016. Es un 

estudio descriptivo simple y de tipo no experimental. El objetivo del estudio fue 

determinar la percepción del usuario del servicio de banco de sangre en sus cinco 

dimensiones.  

La muestra estuvo compuesta por 162 usuarios que acudieron al servicio de 

banco de sangre durante el mes de noviembre y que cumplieron los criterios de 

inclusión. Se utilizo la encuesta de satisfacción SERVQUAL modificada para su 

uso en los establecimientos de salud. 

Resultados: Los resultados muestran una percepción de la calidad global del  

76% de siendo las dimensiones más valoradas las de seguridad, empatía y 

aspectos tangibles.  

Conclusiones: El nivel de satisfacción del usuario del servicio de banco de 

sangre puede considerarse bueno, lo que nos permitirá plantear medidas 

correctivas y de mejora continua pera llegar a la excelencia. 

Palabras clave: Satisfacción del usuario, dimensiones de calidad, SERVQUAL. 
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ABSTRACT 

 

A study titled User perception on blood bank service, related to service quality 

dimensions, Ica – Peru, 2016. This is a descriptive simple and non-experimental 

study. The study goal was to determine the user perception on service quality of 

the blood bank by measuring its five dimensions.  

The sample was composed of 162 users who went to the blood bank service 

during November and that met the inclusion criteria. A modified SERVQUAL 

satisfaction survey was implemented to be used at health centers. 

Results: The results showed a perception on global quality of 76%; from which 

security, empathy and tangible aspects were the most ranked dimensions. 

Conclusions: The user satisfaction level on blood bank service can be 

considered as good, this will allow us to propose corrective actions and improving 

measurements in order to reach the excellence. 

Key words: User satisfaction, quality dimensions, SERVQUAL. 

 

 

 

 

 

 

 

 




