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RESUMEN

En el presente estudio de investigación titulado "Calidad de servicios básicos de salud y

satisfacción de los usuarios en el Hospital Regional de Huacho - 2013", tuvo como objetivo

general reconocer la relación entre la calidad de los servicios básicos de salud con la satisfacción

de los usuarios. Comprende dos variables: Variable Independiente: Calidad de Servicios, según

Parasuraman, Zeithaml y Berry con sus elementos Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,

Responsabilidad, Empatia y Aspectos Tangibles; Variable Dependiente: Satisfacción del Usuario,

según Zeithman, Reichheld Frederick, y sus elementos: Confiabilidad, Seguridad y Lealtad, el

método utilizado fue el científico, tipo de estudio fue descriptivo correlaciona! por darnos una

información diagnostica y por el grado de dependencia de una variable a otra. El diseño de

estudio fue el transversal (no experimental). El universo poblacional conformado por un total de

45,319 adscritos al Hospital, con una muestra poblacional de 381. Se utilizó la encuesta siendo su

instrumento el cuestionario, recopilando información sobre cada uno de los elementos y sus

variables. Las preguntas están referidas a aspectos concretos que cuentan con la validez de

contenido mediante el juicio de expertos.

La medición se hizo a través de la Escala de Likert, que mide de 1 a 5, obteniendo un grado de

confiabilidad de Muy Alta (0.9) mediante el Alfa de Cronbach, reflejando un nivel de

confiabilidad del instrumento utilizado. El software utilizado fue el SPSS V21, demostrando que la

Calidad de Servicios básicos de salud se relaciona significativamente con la satisfacción del

usuario con el cual se pudo hacer la discusión, conclusiones y recomendaciones.

Palabras Claves: Calidad del Servicio, Percepción de la Calidad del Servicio y Satisfacción del

Usuario.
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ABSTRACT

ln the present research study titled “Quality of basic health Services and customers satisfaction in

the local hospital of Huacho - 2013” has as a general goal to recognize the relationship between

the quality of basic health Services with the customer satisfaction. It ineludes two variables:

Independent variable: Service quality according to Zeithaml, Parasuraman & Berry, and its

elements reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles; Dependent variable:

Customer satisfaction according to Zeithman, Reichheld Frederick and its elements: reliability,

security and loyalty. The method used was the scientific method; also the type of study was

descriptive and correlational for giving diagnostical information and the degree of dependence of

one variable with another. The research design was a transversal study (not experimental). The

universe represents 45,319 people in total, who are registered in the hospital, with a sample of 381.

A survey was used being its instrument a questionnaire, which collected data from every element

and variable. The questions involved specific aspeets which have logical content validity by

experts’ judgment.

The evaluation was done using the Likert Scale, ratíng 1-5 points, obtaining a degree of reliability of

High level (0.9) through Cronbach’s alpha, showing a level of reliability of the instrument used. —

proving that the quality of basic health Services is notably related to the customer satisfaction with

which discussion, conclusions and recommendations could be done.

Key words: service quality, perception of Service quality and customer satisfaction.
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