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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el grado de relacidon entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes del Centro de Salud
Materno Infantil de Tambogrande, Piura-2014, donde la poblacién investigada estuvo constituida
por los pacientes asegurados en el Sistema Integral de Salud (SIS) del Distrito de Tambogrande, a
partir de la cual se tomd una muestra de 375 pacientes, recogida a través de un muestreo no
probabilistico por cuotas, con el uso de un cuestionario elaborado en base al instrumento
SERVQUAL. Los datos recogidos fueron analizados con ayuda del software SPSS 21, obteniéndose
gue existe una relacién significativa entre la satisfaccién de los pacientes y los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Asimismo, la relacién
entre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes del Centro de

Salud Materno Infantil de Tambogrande, Piura-2014, es significativa, directa y moderada.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion de pacientes, centro de salud.



ABSTRACT

This research aimed to determine the degree of relationship between the dimensions of service
quality and patient satisfaction Center Maternal and Child Health Tambogrande, Piura-2014,
where the research population consisted of patients insured in the Integral Health System (SIS)
Tambogrande District, from which a sample of 375 patients, collected through a non-probability
guota sampling, using a questionnaire developed based on the SERVQUAL instrument was taken.
The data collected were analyzed using SPSS 21 software, obtaining that there is a significant
relationship between patient satisfaction and tangibles, reliability, responsiveness, security and
empathy. Furthermore, the relationship between the dimensions of service quality and patient
satisfaction of Maternal and Child Health Center of Tambogrande, Piura-2014 is significant, direct

and moderate.

Keywords: Quality of service, patient satisfaction, health center.
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