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RESUMEN 

El objetivo del estudio fue determinar la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. Para 

ello se utilizó una metodología de enfoque cuantitativo, tipo básica, nivel correlacional, 

de diseño no experimental – transversal. La muestra estuvo constituida por 60 

pacientes. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Los 

resultados ponen en evidencia una significancia de 0.000 logrando asi rechazar la H0 

y aceptar la H1. Asi mismo, se encontró una correlación de 0.893 entre las variables. 

Y, se concluyó que la calidad de servicio esta relacionada de forma directa con la 

satisfacción de los pacientes.  

Palaras clave: calidad, servicio, satisfacción, pacientes, salud 
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ABSTRACT 

The objective of the study was to determine the relationship between the quality of 

service and patient satisfaction at the Chontali health center, Jaén Province, 2023. For 

this, a quantitative approach methodology, basic type, correlational level, non-specific 

design, was used. experimental – transversal. The sample consisted of 60 patients. 

The technique used was the survey and the instrument were the questionnaire. The 

results show a significance of 0.000, thus rejecting H0 and accepting H1. Likewise, a 

correlation of 0.893 was found between the variables. And, it was concluded that the 

quality of service is directly related to patient satisfaction. 

Keywords: quality, service, satisfaction, patients, health 
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I. INTRODUCCIÓN

La calidad de servicio y la satisfacción del paciente son temas de preocupación 

global en el ámbito de la atención médica. Ya que, se ha destacado la eficacia de 

mejorar la calidad de la atención como un componente fundamental para alcanzar los 

objetivos respecto a la salud pública en el mundo (Organización Mundial de la Salud 

[OMS], 2020). Sin embargo, numerosos estudios han demostrado que hay una brecha 

significativa referente a las expectativas de cada paciente y la calidad percibida en 

referencia a la atención médica en muchos países (Manzoor et al., 2019). 

En el comtexto América latina y en otros continentes han priorizado el valor del 

servicio en empresas privadas y estatales. La crisis resaltó la necesidad de adaptarse 

a nuevas expectativas de los consumidores, centradas en seguridad y eficacia. Una 

experiencia excepcional del cliente es ahora crucial para diferenciarse y retener 

clientes. La digitalización acelerada durante la pandemia ha elevado los estándares de 

los clientes. La fidelidad del cliente y la recomendación positiva son fundamentales en 

la economía actual. En este contexto, el valor del servicio fortalece la posición y 

rentabilidad de las empresas en un mundo en constante cambio (Loidi, 2021). 

Las compañías han reconocido que una estrategia para enfrentar los desafíos 

relacionados a los clientes satisfechos (CS) implica mejorar la calidad de los servicios 

logísticos. En este panorama, se enfatiza en la observación de la calidad del servicio 

en cuanto a logística como un elemento mediador en la relación entre las capacidades 

logísticas (CL) y la CS (Terán et al., 2021). 

Respecto al caso de Perú, los servicios estatales de baja calidad, incluida la 

atención médica, es un problema destacado. Las deficiencias incluyen falta de 

personal médico y mala gestión. Estos problemas afectan la satisfacción del paciente 

y pueden tener consecuencias graves para la salud pública. A medida que aumentan 

las expectativas de la sociedad y los estándares de servicio en el sector privado, la 

necesidad de mejorar los servicios públicos se vuelve más urgente (Del Carmen, 

2019). Citando a, el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI, 2021), solo 

un 45% de los peruanos están satisfechos con los servicios de médicos que obtienen. 

Factores como la falta de acceso a medicamentos, permanecer esperando por mucho 

tiempo y el poco personal médico calificado contribuyen a esta percepción negativa. 
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En el Centro de Salud Chontali, en la Provincia de Jaén, se enfrentan desafíos 

que afectan la calidad respecto al servicio brindado y la satisfacción de los pacientes. 

Estos incluyen una alta demanda de atención médica, escasez de personal 

capacitado, deficiencias en la infraestructura, acceso limitado a servicios 

especializados y barreras lingüísticas y culturales. Estos problemas pueden causar 

tiempos de espera prolongados, falta de seguimiento adecuado y una experiencia 

insatisfactoria para los pacientes. 

En tal sentido se postuló como problema general ¿Cuál es la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, 

Provincia Jaén, 2023? y, como problemas específicos se planteó:1. ¿Cuál es la 

relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de los pacientes en el centro 

de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023?,2. ¿Cuál es la relación entre la fiabilidad y la 

satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023?, 

3.¿Cuál es la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los 

pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023?, 4.¿Cuál es la relación 

entre la seguridad y la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, 

Provincia Jaén, 2023? y 5. ¿Cuál es la relación entre la empatía y la satisfacción de 

los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023? 

Por tal motivo, la investigación tiene justificación teórica, ya que la investigación 

busca contribuir al conocimiento existente sobre la valorización de los servicios de 

salud en entornos rurales, específicamente en el Centro de Salud Chontali, y 

proporcionar una base teórica sólida para la implementación de mejoras sobre prestar 

servicio médico y la complacencia del paciente en este contexto. A su vez, comprende 

una justificación metodológica, debido a su capacidad para proporcionar datos 

objetivos y medibles sobre el valor del servicio y cumplir con la expectativa del 

paciente. La información reunida usando las encuestas permitió obtener datos 

cuantitativos que son analizables estadísticamente. Esta metodología es idónea para 

hallar patrones, tendencias y relaciones de importancia sobre cada variable. Asimismo, 

permitió evaluar el nivel de pacientes satisfechos mediante la cuantificación de 

respuestas y puntuaciones. También, posee justificación práctica, debido a que el 

estudio se enfoca en evaluar cómo se da el servicio en un centro de salud y su confort 
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de los pacientes, lo cual tiene implicaciones directas en su garantía de vida de los 

atendidos y en la eficacia del sistema de salud local. Esto permitirá a la administración 

del centro de salud tomar medidas concretas para brindar una atención médica más 

eficiente y satisfactoria. Por último, se tiene justificación social ya que se pretende 

mejorar el bienestar de la comunidad local al fortalecer la atención médica y promover 

la confianza en el sistema de salud. Evaluar las necesidades y experiencias de los 

pacientes permite implementar intervenciones efectivas que contribuyan al progreso 

social y al fortalecimiento de los lazos comunitarios. 

Por otra parte, se planteó como objetivo general: determinar la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, 

Provincia Jaén, 2023. Y los objetivos específicos son: 1.Determinar relación entre los 

elementos tangibles y la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, 

Provincia Jaén, 2023, 2.Determinar la relación entre la fiabilidad y la satisfacción de 

los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023, 3.Determinar la 

relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los pacientes en el centro 

de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023, 4.Determinar la relación entre la seguridad y 

la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023 y 

5. Determinar la relación entre la empatía y la satisfacción de los pacientes en el centro

de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. 

Y, se planteó la siguiente hipótesis general: la calidad de servicio se relaciona 

de forma directa significativa con la satisfacción de los pacientes en el centro de salud 

Chontali, Provincia Jaén, 2023. Y como hipótesis específicas se planteó: 1. La calidad 

de servicio se relaciona de forma directa significativa con la satisfacción de los 

pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023, 2.La fiabilidad se 

relaciona de forma directa significativa con la satisfacción de los pacientes en el centro 

de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023, 3.La capacidad de respuesta se relaciona de 

forma directa significativa con la satisfacción de los pacientes en el centro de salud 

Chontali, Provincia Jaén, 2023, 4. La seguridad se relaciona de forma directa 

significativa con la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, 

Provincia Jaén, 2023 y 5.La empatía se relaciona de forma directa significativa con la 

satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.
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II. MARCO TEÓRICO

En el ámbito internacional, Cayuela et al. (2019) con el propósito describir la 

calidad asistencial percibida y la satisfacción frente a los servicios de Atención Primaria 

del Área de Salud II Cartagena por parte de las personas sordas de Cartagena y 

comarca. El artículo fue descriptivo y transversal, el estudio consideró como muestra 

a 24 individuos, se recopiló la infamación recaudada mediante la encuesta. Se llegó al 

resultado que el 66.7% expresó satisfacción con la atención, especialmente se elogió 

la rapidez en los tiempos de espera. En cuanto a la evaluación de la actitud, el 50% 

consideró promedio la actitud de los médicos, el 45.8% opinó lo mismo sobre las 

enfermeras, y el 50% sobre los administradores según los residentes encuestados. Se 

llegó a la conclusión, que existió un incremento en el acceso y seguimiento de 

individuos con discapacidad auditiva dentro del sistema de salud. 

Según Gonzales et al. (2018) en su estudio con el propósito determinar el nivel 

de satisfacción de los pacientes del Servicio de Cirugía General del Hospital Nacional, 

2018. Se basó en enfoques descriptivos, diferentes niveles de descripción, tipos de 

diseño básico y no experimental. La muestra consistió en 240 individuos y la encuesta 

fue empleada como método, empleando un cuestionario como herramienta principal. 

Los hallazgos señalaron que el 1.4% de los atendidos estuvieron sin apoyo familiar el 

11% manifestó negativas. Y, se llegó a la conclusión que de 85 personas 41 puntos 

expresaron estar satisfechos. 

Triviño et al. (2022) en su estudio tuvo el propósito de determinar el nivel de 

calidad de atención con respecto a la atención en el área de nutrición relacionado con 

el grado de satisfacción de los pacientes en el servicio de telesalud dentro de la 

plataforma CEDIA-UTN, 2020. El enfoque utilizado en el estudio fue de naturaleza 

cuantitativa, y se optó por una naturaleza no experimental. La muestra fue 540 donde 

se recopiló la información mediante un cuestionario en el Hospital Rodríguez 

Zambrano en Manta, Manabí. Los resultados muestran que el 57% las consideró un 

nivel promedio, el 35% como excelente, y el 8% opinó que la asistencia recibida era 

buena. En conclusión, la mayoría de los residentes que participaron en el estudio son 

jóvenes, mayoritariamente hombres, y expresaron haber alcanzado un nivel educativo 

de tercer nivel. 
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Según Asamrew et. al (2020) con el objetivo de evaluar el nivel de satisfacción 

de los pacientes con los servicios de hospitalización y sus factores determinantes. Se 

usó una metodología básica, no experimental. 398 pacientes confirmaron la muestra 

usando el cuestionario como instrumento. Se llegó al resultado que la satisfacción 

general fue inferior a estudios locales previos, se recopilo los datos atreves de la 

encuesta y se propone brindar capacitación al personal, realizar evaluaciones 

sistemáticas de la satisfacción y considerar la dimensión del diseño del centro. Se 

concluyó que aproximadamente un 46.2% de los pacientes expresaron satisfacción 

con los servicios hospitalarios, mientras que un 15.6% manifestó su insatisfacción con 

dichos servicios. La influencia de la calidad en cuanto a servicio de la farmacia 

hospitalaria fue significativa en general en la satisfacción de los pacientes. Se encontró 

que un incremento en una unidad en la calidad del servicio llevó a un aumento de 2,3 

veces en el nivel de satisfacción al 5% de significancia. 

Menciona Gavurova et. al (2021) la finalidad de su estudio consistía en analizar 

y evaluar los factores determinantes que impactan en la satisfacción general de los 

pacientes con la atención médica hospitalaria en las circunstancias de la República 

Checa. El artículo fue básico y correlacional. 1425 pacientes formaron la muestra y se 

hizo uso del cuestionario. Se llegó al resultado que la satisfacción con el personal 

médico resultó de constituir el factor más determinante de manera positiva en la 

satisfacción en el entorno hospitalario, resaltando la relevancia de la confianza y las 

habilidades de comunicación del médico para los pacientes. Estos descubrimientos 

proporcionan información esencial para la responsabilidad de la administración directa 

para comprender las necesidades de los pacientes. Y, se ha llegado a la conclusión 

que existe responsabilidad con el crecimiento hacia la optimización de los centros de 

salud a la ves este generara que los sistemas de salud sean más leales. 

Por otro lado, Fernández (2018) con el propósito de analizar la calidad del 

servicio logístico como un elemento mediador en la relación entre las capacidades 

logísticas (CL) y la CS. Usó un estudio exploratorio y descriptivo que involucró a 117 

empresas en esta industria. La información recopilada fue examinada utilizando 

ecuaciones estructurales, evidenciando que la calidad de los servicios logísticos 

desempeña un papel fundamental como mediadora en la conexión entre las 
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habilidades logísticas y la satisfacción del cliente. Como conclusión, se debe crear una 

base metodológica para identificar factores para la optimización de servicios y la 

lealtad hacia los empleados.  

En el ámbito nacional, según Vera (2022) tuvo como finalidad determinar la 

relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los pacientes del INEN, 

Surquillo – 2021. El estudio se distinguió por su carácter fundamental, adoptando un 

enfoque cuantitativo y un alcance de correlación, todo ello bajo un diseño que no 

implicó experimentación. Los resultados indican que el 21.61% valoró positivamente 

la calidad de atención, mientras que el 19.03% expresó insatisfacción (59 pacientes). 

Y, se concluye se destaca que, se evidencia una positiva correlación significativa. Se 

registró un coeficiente de 0.786 poniendo en evidencia que hay una relación positiva 

entre las variables. 

Según Guzmán (2022) con el propósito de evaluar cómo la calidad de la 

atención dental influye en la satisfacción de los pacientes durante la pandemia de 

COVID-19, en un Centro de Salud de Arequipa en el año 2021. Siguió un enfoque 

fundamental y empleó un diseño de carácter transversal, prospectivo y no 

experimental. Se utilizó una encuesta con un cuestionario como herramienta de 

investigación para obtener información. El análisis reveló que la mayoría de los 

pacientes (52%) tuvo opiniones neutrales sobre la atención, mientras que el 44% 

manifestó satisfacción. Solo un pequeño grupo (2%) expresó insatisfacción. En 

resumen, el 32% se mostró satisfecho, y el 10% estuvo muy de acuerdo con la atención 

recibida. 

Paripancca (2019) con el propósito determinar si existe relación de la calidad 

de atención y satisfacción de los usuarios de un hospital de asociación público privada 

2016 -2017. Seleccionó una metodología elemental que implicaba un enfoque 

numérico y un diseño longitudinal que no requería experimentación. Fue un estudio 

con 8462 pacientes y una muestra de 261, el cual reveló una correlación 

considerablemente alta (p < 0.001) en la que se haya una importante relación de las 

variables. 

Reaño (2021) con el propósito determinar la relación entre la calidad del servicio 

y la satisfacción del usuario en la Unidad de Gestión del Paciente en el Hospital 
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Regional Lambayeque, 2019 se aplicó un enfoque descriptivo y correlacionado, no 

experimental y transversal. 4000 usuarios formaron la población, y se encuestó a 351 

de ellos. Se obtuvieron datos mediante encuestas en las que se utilizó un cuestionario. 

Los resultados revelaron una relación positiva (0.815) y fuerte entre ambas variables, 

indicando que la calidad del usuario impacta directamente en su nivel de satisfacción. 

Y, se concluyó que el hospital no cumple con satisfacer a sus usuarios porque los 

clientes califican el servicio como malo evidenciando una positiva relación de las 

variables. 

Abanto et al. (2022) con el propósito de su estudio buscó evaluar la correlación 

entre la calidad del cuidado y la satisfacción del paciente en el sector de hospitalización 

del Hospital II Vitarte EsSalud, 2022. El estudio fue cuantitativo, la metodología 

seleccionada se caracterizó por ser de naturaleza básica, de alcance correlacional, y 

se implementó un diseño de tipo transversal que no implica experimentación. El 

estudio se realizó con un conjunto de 30 pacientes, y se aplicó se realizó una encuesta 

con un cuestionario como herramienta, abarcando una población objetivo y una 

muestra de 30 pacientes. Después de examinar los resultados, se encontró la 

existencia de una relación con una significancia del 5%. Llegando se a concluir que 

dicha relación es de más de 0.8. 

Para entender mejor la investigación se hablará sobre las variables y 

dimensiones como base teórica. 

La variable 1 es calidad de servicio. Es la percepción del cliente referente a la 

excelencia o superioridad basada en cómo la evalúa globalmente, al compararla con 

sus expectativas (Conteras et al., 2019). Comprende las características favorables del 

producto o servicio tanto para gestores privados al igual que para gestores de la 

administración pública (Real Academia Española [RAE], 2023). Se refiere a la 

excelencia o grado de satisfacción que los clientes experimentan al recibir un servicio 

(Izquierdo, 2021).  

La calidad en el servicio se refiere a que tan bueno proporcionas la evaluación 

en el desempeño de un servicio, abarcando aspectos como la velocidad, confiabilidad, 

disponibilidad y otras características pertinentes. Sobre lo expuesto se puede decir que 

la calidad de servicio se caracteriza por evaluación en forma general que hace un 
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cliente con respecto a sus expectativas. En resumen, indica el grado de satisfacción 

cumple necesidades y deseos de forma objetiva y subjetiva en la vivencia del cliente. 

Este se caracteriza por la persecución de excelencia por la eficiencia, la confiabilidad 

y cortesía. 

La calidad de servicio como variable se desglosa en 5 dimensiones. La primera 

dimensión es elementos tangibles. Se trata de aspectos inmateriales que no pueden 

ser experimentados físicamente (Heiller & Jenifer, 2023). Son las actividades de 

asociación físicos, visibles y concretos de un servicio o producto que los consumidores 

pueden percibir directamente a través de sus sentidos sin entender que el cliente 

busca algo más que algo agradable (Martínez et al., 2020). Incluye a los aspectos 

físicos y materiales que los clientes pueden ver o tocar (Medrano, 2020). 

La segunda dimensión es fiabilidad. La fiabilidad se trata de la consistencia y 

estabilidad, y la eficiencia y eficacia a lo largo del tiempo en ofrecer productos o 

servicios (Polo, 2023). Es la posibilidad de que algo opere correctamente, ya sea 

durante un periodo breve o prolongado, y esté sujeto a diversas condiciones  

(Montserrat y Hernández, 2023). Se trata de la coherencia y confiabilidad de un 

sistema, producto o servicio para llevar a cabo sus funciones. El término fiabilidad 

guarda relación con la consistencia y estabilidad de la obtención de cada resultado 

mediante una medición o evaluación; la medición comprende las pruebas de 

confiabilidad y uniformidad en los resultados. En el estudio, la fiabilidad implica la 

capacidad de obtener resultados coherentes y estables. Una medida o instrumento se 

considera confiable cuando produce resultados consistentes y reproducibles. Un 

instrumento se considera confiable si produce resultados similares en diversas 

aplicaciones repetidas bajo condiciones similares. La fiabilidad es esencial para 

garantizar la validez y la utilidad de cualquier medida o evaluación (Lack, 2019). 

La tercera dimensión es capacidad de respuesta. La capacidad en cuanto a 

respuesta de una organización se relaciona con las decisiones tomadas según los 

cocimientos que se tienen y el aprendizaje de habilidades que fortalecen a la 

organización (Demuner et al., 2018). Son estrategias que garantizan una ejecución 

efectiva ante desastres naturales o eventos humanos que afectan la capacidad de las 

personas (Catherine, 2023). 
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La cuarta dimensión es seguridad. Es la ausencia de amenazas o situaciones 

que puedan causar daño físico, psicológico o material (Benedetti & Renoldi, 2023). Se 

refiere a la capacidad percibida por parte de los clientes para recibir un servicio de 

manera fiable y sin riesgos (Sangama, 2019). Se refiere a la condición de estar libre 

de peligros o daños. Hace referencia a tener seguridad contra eventos perjudiciales 

como daños físicos y mentales entre otros daños empresariales (Nelson et al., 2020). 

La quinta dimensión es empatía. Es la herramienta que posibilita la comprensión 

de las situaciones y el estado mental (Platt & Godon, 2023). Es la capacidad que se 

tiene para ponerse en el lugar del otro y ayuda a modular la conducta prosocial 

(Vicente, 2020). Implica la destreza de colocarse en el lugar del otro, percibir sus 

emociones y comprender su perspectiva, facilitando así la conexión emocional, la 

comprensión mutua y una respuesta compasiva. La empatía juega un papel 

fundamental en las interacciones sociales, la comunicación efectiva y diversas 

relaciones humanas al fomentar la emoción, la comprensión y el establecimiento de 

vínculos más estrechos y significativos (Scimago Institutions Ranking, 2020). 

La variable 2 se refiere a la satisfacción de los pacientes. Es situarse en la 

perspectiva del otro, pensando primero en el usuario y adaptándose a las 

características y situaciones específicas (Garcia, 2019). Se refiere a la escala de los 

consumidores que reciben servicios médicos o de atención sanitaria experimentan 

contento, conformidad y cumplimiento con la atención recibida (Almeida et al., 2021). 

Se da cuando el consumidor está satisfecho en una evaluación exhaustiva del 

producto o servicio. Ya sea relacionada con sus características o con el producto o 

servicio en sí (Zárraga et al., 2018). Se requieren las habilidades y capacidades de los 

colaboradores, que toda empresa debe desarrollar. Resulta ser una etapa de 

evaluación que va hacia los consumidores a menudo hacen una comparación entre lo 

que esperan con lo que reciben (zavaleta, 2018). Se refiere a la medida en que los 

clientes experimentan contento, conformidad y cumplimiento con los productos o 

servicios que han adquirido (Mejias et al., 2018). 

Sobre lo mencionado se puede decir que la satisfacción de los pacientes se 

caracteriza por el nivel de felicidad, conformidad y contento que experimentan aquellos 

que reciben servicios médicos o de atención sanitaria. 
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La variable satisfacción de los pacientes tiene 3 dimensiones. La primera 

dimensión es rendimiento percibido. El cliente percibe un rendimiento con el producto 

o servicio que compró (Thompson, 2023). Hace referencia al rendimiento a la forma

de aprecio que el cliente percibe con respecto a un producto o servicio (Nina, 2020). 

Es el grado de contento, conformidad o cumplimiento experimentado por los clientes 

o personas que toman el servicio. Aborda un componente cuantificable que incluye

varios aspectos, como la excelencia en la atención médica, la temporalidad en la 

calidad de atención es fundamental para los pacientes (Thompson, 2023). 

La segunda dimensión es expectativa. Son las aspiraciones de lograr algo o la 

posibilidad de adquirir un derecho, una herencia, un empleo u otro beneficio al ocurrir 

un evento anticipado (RAE, 2023). Es la acción de anticiparse a un evento o 

consecuencia futura (Hernández et al., 2022). Las expectativas indican los elementos 

importantes para la persona, al mismo tiempo que aclaran sus distintas dimensiones. 

Se refiere a la anticipación o la esperanza de que algo suceda, basada en experiencias 

pasadas, conocimientos previos o en la creencia de eventos probables (Natalí, 2019). 

La tercera dimensión es niveles de satisfacción. Implican la segmentación y 

elección de estrategias a implementar, actividades a llevar a cabo, y, en última 

instancia, la asignación de esfuerzos y recursos (Fernandez, 2020). 

Así mismo se definen los siguientes términos básicos: 

Calidad: Esta referida a una característica inherente de una cosa, que determina 

su valía y la satisfacción que genera en una persona (Peiró, 2023). 

Servicio: Un servicio implica la ejecución o serie de acciones dirigidas a cumplir 

una necesidad (Sánchez, 2020). 

Satisfacción del cliente: Hace referencia a la opinión de un comprador en 

relación a los productos y servicios  (Peiró, 2018). 

Paciente: El término suele emplearse para referirse a la persona en atención 

médica (Pérez, 2023). 

En este contexto, resulta fundamental evaluar la calidad respecto al servicio 

brindado y la satisfacción que tienen los pacientes para garantizar una atención médica 

efectiva y positiva, así como para identificar las posibles mejoras en los servicios 

referidos al área de salud proporcionados. 
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III. METODOLOGÍA

1. Tipo y diseño de investigación

Tipo de investigación 

Fue básica, que referenciando a Hernández (2014), afirma que se enfoca en 

dar una base teórica relacionado a los conceptos utilizados en el trabajo para así 

ampliar el conocimiento. Se refiere a la indagación sistemática y el estudio que se realiza 

con el objetivo principal de ampliar el conocimiento teórico y comprensión fundamental de 

un fenómeno, sin una aplicación práctica inmediata. Este tipo de investigación busca 

descubrir principios y leyes subyacentes, así como avanzar en la comprensión de 

conceptos y teorías. 

Diseño de investigación 

Evocado a lo no experimental, justificada en la ausencia de manipulación 

deliberada de alguna variable para algún fin del investigador, además se mencionó 

que es transversal por su toma de datos única en el tiempo y número de veces. 

Fue de nivel correlacional. Rodríguez (2018) menciona que es porque se basa 

en la observación para poder describir los acontecimientos que implicaron la 

exploración, identificando la relación entre los fenómenos de estudio, lo cual esta 

evidenciado en la figura 1. 

Figura 1  

Correlación entre las variables 

Donde: 

M: Representa la muestra del centro de Salud de Chontali. 

V1: Calidad de Servicio. 

V2: Satisfacción del paciente. 
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r: Correlación entre variables. 

2. Variables y operacionalización

Variable 1: Calidad de servicio 

Definición conceptual 

Según Soret y Obesso (2020), la satisfacción por parte del beneficiado tiene por 

medición al nivel del servicio que trata sobre si está acorde o diferente a las 

perspectivas de los clientes.  

Definición operacional 

De acuerdo con Soret y Obesso (2020) se presenta cinco criterios o 

componentes para evaluar en cómo se da la complacencia de los usuarios: 

aspectos concretos, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. (p.35-38). 

Indicadores 

Los indicadores utilizados por dimensión se detallan de la siguiente manera: 

para los Elementos tangibles se consideran equipos modernos e instalaciones 

atractivas; en cuanto a la Fiabilidad, se evalúa el nivel de cumplimiento con el 

servicio prometido y el grado de atención; en lo referente a la capacidad de 

respuesta, se analiza la rapidez del servicio y la precisión en la información 

proporcionada sobre los servicios; en lo que respecta a la Seguridad, se toma 

en cuenta el comportamiento confiable y el porcentaje de clientes que se sienten 

seguros; y en cuanto a la Empatía, se evalúa la atención individualizada y el 

nivel de interés expuesto por los pacientes. 

Escala de medición: Ordinal 

Variable 2: Satisfacción del Paciente. 

Definición conceptual 

Soret y Obesso (2020), afirman que hace referencia al grado de complacencia 

que obtiene un cliente de un producto o servicio recibido de forma individual 

(pp.28 -29). 

Definición operacional 

De acuerdo con Mateos (2019), se puede desglosar en rendimiento percibido, 

expectativas y niveles de satisfacción (p.50). 
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Indicadores 

Los indicadores pueden ser identificados de la siguiente manera: el 

Rendimiento percibido se evalúa mediante la adquisición del servicio, las 

opiniones sobre el servicio y el punto de vista del paciente; en cuanto a las 

Expectativas, se consideran las experiencias de atenciones anteriores, las 

opiniones de conocidos y las promesas de beneficios; y los Niveles de 

satisfacción se determinan por la conformidad de una compra, el alcance de las 

expectativas y el desempeño del servicio. 

Escala de medición: Ordinal 

3. Población, muestra y muestreo

Población: 

Según Santiváñez (2021), hace semejanza al grupo total de sujetos que 

proporcionan la información necesaria sobre el tema bajo estudio. Se incluyo 

personas, objetos, eventos o cualquier otro conjunto de elementos que cumplan 

con ciertos criterios definidos. En este caso, se consideró a 60 pacientes 

Criterio de inclusión: Pacientes atendidos al menos tres veces en centro de 

salud, pacientes atendidos al menos tres veces en la especialidad de Medicina 

General, pacientes de edad superiores 18 e inferiores 70 años y finalmente los 

pacientes que efectivamente firmaron el consentimiento. 

Criterio de exclusión: Pacientes quienes no recibieron atención en tres 

ocasiones en el centro de salud, pacientes que se encuentran en un rango 

diferente de edad de 18 a 70 años y aquellos que no otorgaron su 

consentimiento informado. 

Muestra: 

Es una cantidad representativa de la población (Santiváñez, 2021). Para 

esta oportunidad, se tomó una muestra de 60 encuestados. 

Muestreo: 

De acuerdo con Martínez (2020), el muestreo se refiere al método 

utilizado para seleccionar el grupo de individuos que conformarán la muestra. 

En este estudio, se empleó el muestreo llamado no probabilístico por 

conveniencia. 
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Unidad de análisis: El centro de salud Chontali 

4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos

Técnicas de recolección de datos 

La técnica que fue aplicada para recopilar datos resultó ser la encuesta, la cual 

involucra la presentación de preguntas estructuradas o semiestructuradas a cierta 

cantidad de individuos o muestras que son representativos de una población (Plaza & 

Bermeo, 2019). La encuesta implica la creación de una relación de preguntas que se 

presenta a individuos específicos con el propósito de adquirir datos relacionados con 

actitudes, opiniones, actuaciones u otras variables relevantes (Villanueva, 2022). Se 

refieren a los métodos y procedimientos manejados para conseguir información 

específica y relevante para cumplir el propósito de investigación en la que es 

importante la técnica para recopilar datos. 

Instrumentos de recolección de datos 

Se elaboró un cuestionario. Citando a Arias y Convinos (2021) el cuestionario 

viene a ser una herramienta la cual ayuda a juntar información para los estudios en los 

que es necesario conseguir información de ciertos individuos. Dichos cuestionarios se 

basan en una lista de preguntas que pueden ser no estructuradas o estructuradas, las 

cuales son administrados a cada participante; los participantes suelen ser individuos o 

entidades, quienes responden registrando dichas respuestas para ser analizadas 

posteriormente. 

Validez 

Los instrumentos serán sometidos a un proceso de validación llevado a cabo 

por tres profesionales expertos. Estos especialistas evaluarán cada uno de los 

enunciados antes de proceder a la aplicación de la encuesta. Los detalles sobre la 

participación de estos validadores se localizan en la tabla 1. 

Tabla 1

Listado de especialistas  

Especialista Especialidad 

Mg. Bocanegra Cruzado Máximo Antonio Administración 

Mg. Galvani Guerrero García Administración 

Mg. Segundo Martel Vergara Castillo     Administración 

Nota: Dr.; Doctor, Mg.: Magister 
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Confiabilidad 

Se usó la confiabilidad del Alfa de Cronbach. Este análisis se realizó 

empleando una base de datos compuesta por 60 encuestados. Los valores 

respectivos del coeficiente para los instrumentos se exhiben en la tabla 2. 

Tabla 2  

Coeficiente Alpha de Cronbach

Instrumento Coeficiente de Cronbach Grado de consistencia 

Calidad de servicio 
Satisfacción de los 

pacientes 

0.878 
0.873 

Bueno 
Bueno 

Nota: Producción propia 

Sobre la tabla 2, los valores de Alpha de Cronbach para las variables son 

0.878 y 0.873, respectivamente, respectivamente, señalando una confiabilidad 

consistente del cuestionario. Al estar en el intervalo de 0.8 a 0.9, se deduce que 

cada elemento evaluado en ambas variables es estable y confiable, lo que sugiere 

que el instrumento es apropiado para medir ambas dimensiones. 

5. Procedimientos

Los procedimientos son conjuntos de pasos o acciones sistemáticas y 

organizadas que se siguen para llevar a cabo una tarea, alcanzar un objetivo o realizar 

una actividad específica. En el contexto de una definición general, los procedimientos 

son guías detalladas que describen cómo realizar una tarea de manera consistente y 

eficiente. Pueden estar documentados de manera formal o existir como prácticas 

establecidas en una organización, institución o proceso. La información proveniente de 

las respuestas de los datos a través de tablas y figuras lo que facilitara la comprensión 

de los hallazgos. 

6. Métodos de análisis de datos

Hace referencia al conjunto de métodos y estrategias empleados para analizar, 

estructurar, interpretar y exponer la información recopilada durante una investigación. 

Este procedimiento es esencial para deducir significados, reconocer patrones y 

abordar las interrogantes de la investigación. 
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Primeramente, se ordenó los datos haciendo uso del software Excel, 

elaborando gráficos y tablas para revisar cómo se comportan los datos. A continuación, 

se usó el software SPSS para revisar si la información recolectada era confiable o no 

mediante el coeficiente de Cronbach. Luego, se revisó la normalidad de cada variable 

y, al haber demostrado que no se había cumplido con el supuesto de normalidad, se 

empleo la estadística Rho de Spearman para ver en cuánto estaban relacionadas las 

variables. Finalmente, se revisó la sig. para probar las hipótesis planteadas. 

7. Aspectos éticos

Se usó tres aspectos éticos. Como primer principio ético se tomó al principio de 

beneficencia: Dicho principio se refiere a la obtención de beneficio y bienestar de la 

empresa. En otras palabras, la investigación aporta conocimiento valioso que optimice 

los métodos y las decisiones. Segundo, es importante que esta investigación no 

pretende dañar a una persona o empresa o a alguna persona ligada al trabajo. Esto 

significa que en la investigación se tomó en cuenta la ética en la reunión de 

información, haciendo respetar la privacidad. Para ello, se hizo uso de medidas para 

no causar perjuicios y así no tener conflictos de interés. Como tercer principio se tomó 

al principio de autonomía: Para cumplir con dicho principio se obtuvo el consentimiento 

informado y permiso de la institución respetando sus límites para no divulgar 

información. En última instancia, también se hizo uso del principio de justicia: la justicia 

implica una buena asignación de ventajas y de carga para la realización del estudio. 

Por ello, los procedimientos usados fueron equitativos, sin haber discriminación y 

dando la posibilidad de que todos los interesados puedan participar. 
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IV. RESULTADOS 

Para poder evaluar los resultados obtenidos, este se dividirá en el análisis 

descriptivo y inferencial de cada uno de los datos obtenidos 

4.1. Resultados descriptivos 

Figura 2 : 

Distribución de los encuestados, según la percepción de Calidad de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Datos recopilados de la encuesta 

 
Descripción: En referencia a la figura 2, se evidencia que, según las 

derivaciones de la encuesta realizadas, se sitúan en un nivel bajo un 26.7%, en un 

nivel medio un 30% y en un nivel alto un 43.3%. Esto indica que aproximadamente el 

56.7% señalan que existen niveles bajos de calidad de servicio. Esta información es 

relevante, ya que sugiere una percepción generalizada entre los encuestados de que 

la calidad de servicio no alcanza un nivel óptimo, lo que podría implicar áreas de mejora 

en la gestión en cuanto a calidad. 
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Figura 3  

Distribución de los encuestados según la percepción de los Elementos tangibles 

      Nota: Datos recopilados de la encuesta 

Descripción: Según lo evidenciado en la figura 3 nos dice que para el elemento 

bajo solo se evidencia un 6.7%, para el nivel medio se evidencia un 45% y por último 

está el nivel alto con un 48.3%. Lo cual nos dice que los elementos tangibles de forma 

acumulada nos proporcionan un total de 51.7% lo cual se traduce en que no existe un 

punto tan relevante con respecto a los elementos tangibles en cuanto a los pacientes. 
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Figura 4  

Distribución de los encuestados según la percepción de Fiabilidad 

    Nota: Datos recopilados de la encuesta 

Descripción: Evaluando la figura 4, podemos visualizar que, solo un 5% de los 

encuestados tiene un nivel bajo, por otro lado, está el nivel medio con un 21.7%, y 

finalmente está el nivel alto con un 73.3%. Esto nos dice que la fiabilidad si tiene un 

valor significativo en los encuestados con un nivel total del 73.3%, además de ello se 

puede traducir en un indicador positivo para la correlación.  
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Figura 5  

Distribución de los encuestados según la percepción de Capacidad de respuesta 

    Nota: Datos recopilados de la encuesta 

Descripción: Visualizando la figura 5, podemos evidenciar que, para la 

capacidad de respuesta tenemos un nivel bajo con un 5% de los encuestados, además 

está el nivel medio con un 30% de los encuestados y finalmente se tiene un total de 

65% de los encuestados en el nivel alto. Esto se traduce en que los encuestados tiene 

una capacidad de respuesta alta con un total del 65% de todos los encuestados. 
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Figura 6 

 Distribución de los encuestados según la percepción de Seguridad 

    Nota: Datos recopilados de la encuesta 

Descripción: Para la figura 6, se puede apreciar que el 3.3% se encuentra en 

el nivel bajo, además el nivel medio lo conforman el 40% y finalmente con un 56.7% 

de los encuestados conforman el nivel alto. Esto se traduce que, con respecto a la 

seguridad, los encuestados si están de acuerdo con la seguridad brindada en el centro 

de salud, esto se puede corroborar con el total del 56.7% los cuales se encuentran en 

el nivel alto. 
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Figura 7 

Distribución de los encuestados según la percepción de Empatía 

 

    Nota: Datos recopilados de la encuesta 

 
Descripción: Evidenciando la figura 7, podemos visualizar que, para el nivel 

bajo con respecto a la empatía tan solo tiene un 3.3% de los encuestados, además se 

puede ver que el nivel medio lo conforman un 30% de los encuestados y finalmente un 

66.7% de los encuestados lo conforman el nivel alto. Esto se puede interpretar como 

que los encuestados si tienen un sentido de empatía hacia los servidores en el centro 

de salud. 
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Figura 8  

Distribución de los encuestados según la percepción de Satisfacción del paciente 

 

   Nota: Datos recopilados de la encuesta 
 

Descripción: Para la figura 8, se puede mostrar que el nivel bajo está 

conformado por el 36.7% de los encuestados, además podemos visualizar que el nivel 

medio está conformado por el 15% y finalmente el 48% está conformado por el nivel 

alto. Finalmente podemos decir que la satisfacción de los pacientes está conformada 

a lo máximo por el nivel medio, dicho de otro modo, el 51.7% de encuestados están 

en desacuerdo con la atención del centro de salud. 
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Figura 9  

Distribución de los encuestados según la percepción de Rendimiento percibido 

  Nota: Datos recopilados de la encuesta 

Descripción: Observando la figura 9, se puede afirmar que, para el rendimiento 

percibido, existe un nivel bajo con un total de 21.7% de los encuestados, además de 

ello está el nivel medio con un porcentaje de 30% y finalmente está el nivel alto con un 

nivel equivalente a 48.3%. Así entonces podemos afirmar que el rendimiento percibido 

por los encuestados a lo máximo alcanza un total de 51.7% de todos los encuestados, 

para el nivel medio como límite. 
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Figura 10  

Distribución de los encuestados según la percepción de Expectativas 

   Nota: Datos recopilados de la encuesta 

Descripción: Para la figura 10 podemos evidenciar que, las expectativas están 

divididos de la siguiente manera: para el nivel bajo tan solo presenta un 3.3% de los 

encuestados, el nivel medio está conformado por el 55% de encuestados y finalmente 

el 41.7% están en el nivel alto. Por ello podemos afirmar que tan solo el 58.3% de 

todos los encuestados tienen un nivel medio de expectativas con respecto al servicio 

de salud brindado en este centro de salud. 
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Figura 11  

Distribución de los encuestados según la percepción de Nivel de satisfacción 

   Nota: Datos recopilados de la encuesta 

Descripción: Sobre la figura 11 podemos evidenciar que la satisfacción está 

conformada por: primeramente, está el nivel bajo con un total de 3.3% de los 

encuestados luego el nivel medio tiene un total de 28.3% y finalmente el nivel alto 

estuvo conformado por el 68.3% de los encuestados. Entonces se puede decir que, si 

existe un nivel de satisfacción alta, esto se traduce con un total del 68.3% de todos los 

encuestados. 

4.2. Resultados inferenciales 

Prueba de hipótesis general 

Con el objetivo de evaluar si se iba a utilizar la prueba paramétrica o no 

paramétrica, más adecuada para verificar las hipótesis, se realizó la evaluación de la 

normalidad de los datos recolectados. Entonces, para dicho análisis se procedió a 

utilizar la Prueba de Kolmogorov - Smirnov ya que nuestra muestra es superior a 50 

elementos. Por ello, se han considerado las siguientes hipótesis estadísticas para la 

prueba de normalidad, donde: 

H0: La distribución es normal 

H1: La distribución no es normal 
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Regla de decisión 

Si; p > 0.01, se acepta H0

Si; p < 0.01, se rechaza H0

Tabla 3  

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio ,195 60 ,000 ,879 60 ,000 

Satisfacción de los 

pacientes 

,183 60 ,000 ,847 60 ,000 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: En relación a lo descrito, se muestra en la tabla 3, el valor 

estadístico para la variable Calidad de servicio el cual es de 0.000, el cual se 

representa por debajo del 1% de significancia; por lo que, conforme a la regla de 

decisión, se admite la H1 y se describe que no se posee una distribución normal, por 

ende, se utiliza los estadísticos paramétricos con la finalidad de hallar la correlación 

de Rh Spearman en dicha variable. Asimismo, la variable de Satisfacción de los 

pacientes tiene un valor de 0.000, el cual representa un valor menor al 1% del nivel de 

significancia; por ello, se rechaza la H0 y considera que la variable no se distribuye 

normalmente. Para disponer una mayor certeza del comportamiento de las variables 

de este estudio, se empleó el valor de la incidencia de Rho Spearman en ambas 

variables para contrastar las hipótesis. 

Estudio de correlación de la calidad de servicio y la satisfacción 

H0: La calidad de servicio no está relaciona de forma directa significativa con la 

satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023 

H1: La calidad de servicio se relaciona de forma directa significativa con la 

satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. 

Para ello, se establece un nivel de significancia: α = 1% (α = 0.01). 
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Tabla 4  

Prueba de hipótesis general 

Calidad de 

servicio 

Satisfacción de los 

pacientes 

R 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coefic. 1,000 ,893** 

Sig. . ,000 

N 60 60 

Satisfacció

n de los 

clientes 

Coefic. ,893** 1,000 

Sig. ,000 . 

N 60 60 

Nota: Datos conseguidos del SPSS V.27. 

Interpretación: De la tabla 4 refleja que la sig. es 0.000, lo cual es menor a 

0.01. Eso lleva a que la H0 sea rechazada. Entonces, la H1 de esta investigación es 

aceptada, lo que implica que se evidencia la relación significativa entre la calidad de 

servicio y la satisfacción. Además, se encuentra que la relación es de 0.893 mostrando 

una compensación positiva alta. 

Prueba de hipótesis específica 1 

Estudio de correlación de los elementos tangibles y la satisfacción 

H0: Los elementos tangibles no está relaciona de forma directa significativa con 

la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023 

H1: Los elementos tangibles se relaciona de forma directa significativa con la 

satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. 

Para ello, se establece un nivel de significancia: α = 1% (α = 0.01). 

Tabla 5  

Prueba de hipótesis específica uno 

Elementos 
tangibles 

Satisfacción de los 
pacientes 

R de 
Spearman 

Elemento
s 
tangibles 

Coefic. 1,000 ,889** 
Sig. . ,000 
N 60 60 

Satisfacci
ón de los 
pacientes 

Coefic. ,889** 1,000 
Sig. ,000 . 
N 60 60 

Nota: Datos conseguidos del SPSS V.27. 
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Interpretación: De la tabla 5 refleja que la significancia es 0.000, lo cual es 

menor a 0.01. Eso lleva a que la H0 sea rechazada. Entonces, la H1 de esta 

investigación es aceptada, lo que implica que se evidencia la relación significativa entre 

la calidad de servicio y la satisfacción. Además, se encuentra una correlación de 0.889 

lo que muestra una compensación positiva alta. 

Prueba de hipótesis específica 2 

Estudio de correlación de la fiabilidad y la satisfacción 

H0: La fiabilidad no está relaciona de forma directa significativa con la 

satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023 

H1: La fiabilidad se relaciona de forma directa significativa con la satisfacción de 

los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. 

Para ello, se establece un nivel de significancia: α = 1% (α = 0.01). 

Tabla 6  

Prueba de hipótesis especifica dos 

 Fiabilidad Satisfacción 
de los 

pacientes 

R de 
Spearman 

Fiabilidad Coefic. 1,000 ,779** 
Sig. . ,000 
N 60 60 

Satisfacción 
de los 
pacientes 

Coefic. ,779** 1,000 
Sig. ,000 . 
N 60 60 

Nota: Datos conseguidos del SPSS V.27. 

 
Interpretación: De la tabla 6 refleja que la sig. es 0.000, lo cual es menor a 

0.01. Eso lleva a que la H0 sea rechazada. Entonces, la H1 de esta investigación es 

aceptada, lo que implica que se evidencia la relación significativa entre la fiabilidad y 

la satisfacción. Además, se encuentra una correlación de 0.779 lo que indica una 

asociación positiva alta. 
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Prueba de hipótesis específica 3 

Estudio de correlación de la capacidad de respuesta y satisfacción 

H0: La capacidad de respuesta no está relacionada de forma directa significativa 

con la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 

2023 

H1: La capacidad de respuesta si está relacionada de forma directa significativa 

con la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 

2023. 

Para ello, se establece un nivel de significancia: α = 1% (α = 0.01). 

Tabla 7  

Prueba de hipótesis especifica tres 

Capacidad 

de 

respuesta 

Satisfacción 

de los 

pacientes 

R de 

Spearman 

Capacidad de 

respuesta 

Coefic. 1,000 ,715** 

Sig. . ,000 

N 60 60 

Satisfacción 

de los 

pacientes 

Coefic. ,715** 1,000 

Sig. ,000 . 

N 60 60 

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.27. 

Interpretación: La tabla 7 refleja que la sig. es 0.000, lo cual es menor a 0.01. 

Eso lleva a que la H0 sea rechazada. Entonces, la H1 de esta investigación es 

aceptada, lo que implica que se evidencia la relación significativa entre la capacidad 

de respuesta y la satisfacción. Además, se encuentra una relación de 0.715 lo que 

indica una asociación positiva alta. 

Prueba de hipótesis específica 4 

Estudio de correlación entre la seguridad y satisfacción 

H0: La seguridad no está relaciona de forma directa significativa con la 

satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023 
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H1: La seguridad está relacionada de forma directa significativa con la 

satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. 

Para ello, se establece un nivel de significancia: α = 1% (α = 0.01). 

Tabla 8  

Prueba de hipótesis especifica cuatro 

Seguridad Satisfacción 

de los 

pacientes 

R de 

Spearman 

Seguridad Coefic. 1,000 ,734** 

Sig. . ,000 

N 60 60 

Satisfacción 

de los 

pacientes 

Coefic. ,734** 1,000 

Sig. ,000 . 

N 60 60 

Nota: Datos conseguidos del SPSS V.27. 

Interpretación: La tabla 8 refleja que la sig. es 0.000, lo cual es menor a 0.01. 

Eso lleva a que la H0 sea rechazada. Entonces, la H1 de esta investigación es 

aceptada, lo que implica que se evidencia la relación significativa entre la seguridad y 

la satisfacción de los pacientes. Además, se encuentra una correlación de 0.734 lo que 

muestra una asociación positiva alta. 

Prueba de hipótesis específica 5 

Estudio de correlación entre empatía y la satisfacción 

H0: La empatía no está relacionada de forma directa significativa con la 

satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023 

H1: La empatía está relacionada de forma directa significativa con la satisfacción 

de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. 

Para ello, se establece un nivel de significancia: α = 1% (α = 0.01). 
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Tabla 9  

Prueba de hipótesis especifica cinco 

Empatía Satisfacción 

de los 

pacientes 

R de Spearman Empatía Coefic. 1,000 ,865** 

Sig. . ,000 

N 60 60 

Satisfacción 

de los 

pacientes 

Coefic. ,865** 1,000 

Sig. ,000 . 

N 60 60 

Nota: Datos conseguidos del SPSS V.27. 

Interpretación: De la tabla 9 refleja que la sig. es 0.000, lo cual es menor a 

0.01. Eso lleva a que la H0 sea rechazada. Entonces, la H1 de esta investigación es 

aceptada, lo que implica que se evidencia la relación significativa entre la empatía y la 

satisfacción. Además, se encuentra que el nivel de relación es de 0.865 lo que muestra 

una asociación positiva alta. 
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V. DISCUSIÓN 
 

Respecto al objetivo principal el cual fue determinar la relación entre la calidad 

de servicio y la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia 

Jaén, 2023. Se evidencia un coeficiente de 0.893, entonces según la teoría nos dice 

que esta es considerada una correlación positiva considerable con una sig. de 0,000. 

Esto señala a coexistencia de una relación significativa entre ambas variables. 

Respecto a lo encontrado, lo obtenido puede ser comparado y validado con Vera 

(2022), quien encuentra una correlación positiva entre estas dos variables de 0.786 

indicando así la existencia de una positiva relación entre estas variables, así validando 

el estudio con la de Vera. 

Así también, tenemos a Paripancca (2019) el cual sostiene que si hay 

asociación entre estas variables, ya que nos dice que encontró la relación de la calidad 

de atención con los usuarios satisfechos, con un nivel de significancia alta del (p< 

0.001), corroborando con evidencia una relación importante y fidedigna entre estas 

variables. En esa misma línea Abanto et al. (2022) nos afirma que la calidad de servicio 

y la satisfacción están estrechamente relacionadas con una correlación significativa al 

5% y su índice Rho Spearman del 0.8. 

Además de ello, estos resultados pueden ser ampliados con la teoría sobre 

calidad de servicio, para ello Izquierdo (2021) nos dice que, es la percepción del 

paciente sobre la forma en la cual recibe un servicio de terceros, que en este caso es 

el servicio de salud, también la calidad de servicio comprende las características 

favorables del producto o servicio tanto para gestores privados al igual que para 

gestores de la administración pública, dicho de otro modo esta es referida al grado de 

satisfacción experimentan al recibir un servicio médico. 

Se planteo como objetivo especifico 1, determinar la relación entre los 

elementos tangibles y la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, 

provincia Jaén, 2023. Y con la finalidad de comprobar nuestro objetivo se realizó la 

prueba de hipótesis respectiva, el cual pone en evidencia que los elementos tangibles 

y la satisfacción de los pacientes están relacionados, con una correlación equivalente 

a 0.889, con el cual podemos afirmar la relación positiva y fuerte entre estas variables. 
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Entonces en esa misma línea Vera (2022) evalúa estas dos variables y confirmando la 

correlación positiva pero no alta ya que en su investigación evidencia la correlación 

con un coeficiente de 0.535. Esto señala que existe la necesidad de atender con una 

mayor tecnología, un ambiente descontaminado, con buenos equipos, y con personas 

calificadas para poder llevar de forma correcta el tratamiento correspondiente. 

Para tener un mejor entendimiento Heiller y Jenifer (2023), nos dice que estos 

elementos tangibles están definidos como las actividades de asociación físicos, 

visibles y concretos de un servicio que los usuarios pueden percibir directamente a 

través de sus sentidos sin entender que el cliente busca algo mas que agradable, estos 

incluyen aspectos físicos y materiales que los usuarios pueden tocar y percibir. 

Entonces esto nos puede explicar en mayor medida la relación existente entre los 

elementos tangibles y la satisfacción final de los usuarios de Chontali, provincia de 

Jaén, 2023. 

Siguiendo los resultados esperados Paripancca (2019) en su investigación nos 

plasma la relación existente entre los elementos tangibles y la satisfacción de los 

usuarios con una correlación de 0.674, este nos dice que es una buena relación, con 

una sig. de 0.000 inferior a 0.05, entonces este rechaza la H0 y comprueba la relación 

entre los aspectos tangibles y la satisfacción de los usuarios en la entidad pública. 

Finalmente, con respecto a este objetivo específico podemos decir que los 

resultados alcanzados están en armonía con el objetivo general planteado puesto que 

demuestra que estas dos variables tienen relevancia para el centro de salud, así 

también para los usuarios que deseen recibir la atención medica necesaria en este 

centro de salud. 

Se planteo como objetivo especifico 2, determinar la relación entre la fiabilidad 

y la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. 

Entonces con los resultados obtenidos, se evidencio una correlación positiva y 

alta equivalente a 0.779 y con una sig. de (p < 0.000), entonces podemos decir que 

nuestras hipótesis planteadas si son válidas. En esa misma línea Paripancca (2019) 

en su investigación afirma también la existencia de la relación de estas dos variables 

con una correlación de 0.689 afirmando una buena relación con una sig. de 0.000 que 
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está por debajo de 0.05, asó rechazando su H0 y se comprueba la relación entre la 

dimensión fiabilidad y los usuarios satisfechos. 

Con respecto a los encuestados y la medida de las respuestas Gonzales et al., 

(2018) nos dice que las personas que dependen de la fiabilidad o confiabilidad del 

centro de salud son en su mayoría las que brindan mejor su servicio ya que al tener 

una buena atención tienden a preferir estos centros de salud ya sea por los 

profesionales calificados o la forma en que son atendidos, entonces la encuesta nos 

muestra que la medida de los encuestados esta sobre el 57% de todos los 

encuestados, ósea que si se podría considerar un determinante para la satisfacción 

final de los pacientes que requieran los servicios de este centro. 

Por otro lado Guevara (2018) al evaluar las variables fiabilidad y satisfacción en 

su estudio nos dice que no existe una correlación ya que evidencia un coeficiente de 

tan solo 0.359, entonces según la teoría esta nos dice que hay una correlación baja 

pero positiva, a diferencia de nuestro estudio que se evidencio una correlación positiva 

y alta. 

Así también podemos afirmar esta relación mediante la teoría, para ello Polo 

(2023) nos dice que, la fiabilidad se trata de la consistencia y estabilidad y la eficiencia 

y eficacia a lo largo del tiempo en ofrecer productos o servicios, además es la 

posibilidad de que algo opere correctamente, ya sea durante un periodo breve o 

prolongado, y esté sujeto a diversas condiciones, por ello la satisfacción está vinculada 

a esta fiabilidad ya que como se explicó anteriormente estas dependen en su mayoría 

por cómo perciben los usuarios dicho servicio que este caso son los pacientes. 

El objetivo específico 3 fue determinar la relación entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia 

Jaén, 2023. Tomando en consideración la tabla 20, el cual nos evidencia la correlación 

entre estas dos variables de 0.715 con sig. de 0.000, entonces podemos afirmar la 

existencia de una positiva y fuerte correlación. En esa misma línea, esta la 

investigación de Vera (2022), el cual evidenció una correlación de tan solo 0.542 entre 

la capacidad de respuesta y la satisfacción, así concluyendo que se evidencia una 

correlación parcial entre sus variables de análisis. Poniendo en evidencia que para un 

paciente es de suma importancia las respuestas rápidas a las dudas que este tenga. 
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En la misma línea Paripancca (2019) en su estudio evidencio la relación entre 

estas dos variables con una correlación del 0.677, mencionándolo como una buena 

relación, ampliándolo con una sig. de 0.000 el cual es inferior que 0.05, por ello se 

rechaza la H0 demostrando la relación existente de la dimensión capacidad de 

respuesta con la satisfacción de los usuarios de la entidad de servicio de salud. 

Así también, Hidalgo y Tananta (2021), en su investigación evidencio que la 

capacidad de respuesta y la satisfacción de pacientes tiene una correlación de 0.460 

y con una sig. de (p< 0.000), esto también nos dice que estas variables tienen una 

correlación positiva pero débil. 

Esto puede ser explicado gracias a Catherine (2023) la cual nos dice que la 

capacidad de respuesta son las estrategias que garantizan una ejecución efectiva ante 

desastres naturales o eventos humanos que afectan la capacidad de las personas, 

además estas están relacionadas con las decisiones tomadas según el conocimiento 

adquirido y las habilidades desarrolladas. Por ello la satisfacción del paciente 

dependerá mucho de la capacidad para responder por parte del centro de salud ante 

cualquier enfermedad que presente el paciente, incluso se puede evidenciar que esta 

relación tienda a ser negativa ya que dependerá en su mayoría del especialista del 

centro de salud. 

Se planteo como objetivo específico 4 determinar la relación entre la seguridad 

y la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, provincia Jaén, 2023. 

En la tabla 22 podemos evidenciar que nuestras variables seguridad y satisfacción 

tienen una correlación positiva y alta con un coeficiente de 0.734, y a su vez esto es 

confirmado con un nivel de significancia del (p< 0.000). Entonces podemos decir que 

estas dos variables si tienen una correlación positiva, para corroborar esta afirmación 

Paripancca (2019) en su estudio afirmo la correlación de estas dos variables con un 

coeficiente de (0.614) afirmando que existe una buena relación, así también una sig. 

de 0.000 el cual es inferior a 0.05, por ello en su investigación rechaza la H0 y 

comprueba la existencia de la relación entre la seguridad y la satisfacción de los 

usuarios. 
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En la misma línea Hidalgo y Tananta (2021) nos confirman que la seguridad y 

la satisfacción del paciente se relacionan con una correlación de 0.628, afirmando la 

correlación positiva y fuerte, así dando aun mayor validez a nuestra investigación. 

Por otro lado Guevara (2018) al evaluar estas variables en su investigación, 

evidencia que existe una correlación positiva pero débil ya que muestra una correlación 

de tan solo 0.254 entre la satisfacción y la seguridad, pero esta correlación es 

significativa al 5% del nivel de significancia. Estos resultados pueden ser explicados 

en mejor medida según la teoría de Sangama (2019) el cual nos dice que la seguridad 

es la capacidad percibida por parte de los clientes para recibir un servicio de manera 

fiable y sin riesgos, además se refiere a la condición de estar libre de peligros, riesgos 

o daños, haciendo referencia a tener seguridad contra eventos perjudiciales como

daños físicos y mentales entre otro tipo de daños. 

Se planteó como objetivo específico 5 determinar la relación entre la empatía y 

la satisfacción de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. 

De acuerdo con la tabla 24, podemos afirmar que la correlación entre la empatía y la 

satisfacción es de 0.865, el cual tiene un nivel de significancia del (p<0.000). Esta 

relación puede ser explicada en mayor medida por la teoría de la empatía, el cual nos 

dice que, es la capacidad que se tiene para ponerse en lugar del otro y ayuda a 

modular la conducta prosocial, además de ello implica la destreza de colocarse en el 

lugar del otro, percibir sus emociones y comprender su perspectiva, facilitando así la 

conexión emocional, la comprensión mutua y una respuesta compasiva, finalmente la 

empatía juega un papel fundamental en las interacción sociales, la comunicación 

efectiva y diversas relaciones humanas al fomentar la emoción, la comprensión y el 

establecimiento de vínculos más estrechos y significativos. Entonces está empatía 

puede ser percibida por el personal de salud hacia sus clientes y en viceversa ya que 

al tener una mayor empatía tiene mayores posibilidades de ser atendido en mejor 

medida y eso repercute en la satisfacción del paciente final. 

Por otro lado con respecto a los resultados obtenidos Vera (2022) en su estudio 

nos muestra una correlación de Pearson de 0.535 la cual pone en evidencia que la 

empatía de la calidad de servicio y la satisfacción están relacionadas. Esto demuestra 

que los pacientes quieren ser bien atendidos, y para lo cual se necesita un buen 
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personal de salud que pueda entender lo que necesita el paciente. Con este resultado 

podemos dar mayor validez a nuestra investigación, respecto a estas dos variables 

estudiadas. 

En esa misma línea se tiene la investigación de Paripancca (2019) el cual, al 

evaluar estas dos variables evidencio un valor de 0.610 de correlación, el cual nos dice 

que es una correlación positiva, además tuvo una sig. de 0.000 inferior a 0.05, por tal 

motivo se rechaza la H0 comprobando que la empatía y la satisfacción de los usuarios 

están relacionadas. 

La tesis realizada aporte al campo de la gestión de la salud al profundizar en la 

relación crucial entre la calidad de servicio proporcionada en un centro de salud 

específico y la satisfacción experimentada por los pacientes. A través de un exhaustivo 

análisis de la calidad en cuanto a servicios médicos ofrecidos en el Centro de Salud 

Chontali, la investigación no solo identifica áreas de mejora en los procesos 

asistenciales, sino que también propone estrategias concretas para elevar los 

estándares de calidad, destacando así su relevancia para la optimización de la 

atención médica en la mencionada provincia. La importancia de la tesis radica en su 

capacidad para impactar directamente en la satisfacción del paciente, un componente 

fundamental en la salud. Al abordar la calidad en cuanto a servicio en el contexto 

específico del Centro de Salud Chontali, la investigación no solo beneficia a los 

profesionales de la salud al proporcionarles conocimientos cruciales para mejorar sus 

prácticas, sino que contribuye a tomar decisiones acertadas a nivel institucional. Una 

calidad de servicio mejorada no solo genera una atención médica más efectiva, sino 

que también fortalece la relación entre el centro de salud y sus pacientes, fomentando 

así la confianza y la satisfacción, elementos esenciales para un sistema de salud 

eficiente y centrado en las necesidades de la comunidad. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se concluye para la hipótesis general que existe una relación directa y 

significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de los pacientes. 

El coeficiente de correlación obtenido de 0.893 refuerza esta conclusión, 

indicando una asociación alta y positiva entre ambos factores. Este 

hallazgo destaca la importancia de brindar servicios de salud con buena 

calidad para alcanzar una buena satisfacción por parte de los pacientes. 

Segunda: Se concluye para la hipótesis específica 1 que existe una relación 

significativa y positiva entre los elementos tangibles y la satisfacción de 

los pacientes. El coeficiente de correlación, que es de 0.889, indica una 

asociación alta y positiva de estos factores. Esta conclusión resalta la 

importancia de considerar y mejorar los aspectos tangibles, como las 

instalaciones físicas y equipos, para elevar la cantidad de pacientes 

satisfechos referente a la atención. 

Tercera: Se concluye para la hipótesis específica 2 que existe una relación 

significativa y positiva entre la fiabilidad en los servicios de salud y la 

satisfacción de los pacientes. La correlación obtenida es de 0.779, lo que 

indica una asociación alta y positiva, subrayando la relevancia de la 

fiabilidad como un determinante influyente en la experiencia satisfactoria 

de los pacientes. Esto resalta la necesidad de mantener y mejorar la 

fiabilidad en los servicios en cuanto a salud para optimizar la satisfacción 

de los usuarios en el ámbito hospitalario. 

Cuarta: Se concluye para la hipótesis específica 3 que existe una relación positiva 

y significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los 

pacientes. La correlación obtenida es de 0.715, lo que señala una 

asociación alta. Esto subraya la importancia crítica de la capacidad en 

cuanto a respuesta en los servicios de salud con el fin de alcanzar una 

buena satisfacción en los pacientes, reforzando la necesidad de mejorar 

la eficiencia y prontitud en la atención médica para optimizar la experiencia 

del paciente. 
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Quinta: Se concluye para la hipótesis específica 4 que existe una relación 

significativa y positiva entre la seguridad y la satisfacción de los pacientes. 

La correlación es de 0.734, lo que evidencia una asociación alta entre 

ambos factores. Esto subraya la importancia crítica de la seguridad 

percibida por los pacientes en el contexto de la atención en salud para 

lograr niveles elevados de satisfacción. Mejorar y garantizar la seguridad 

en los servicios de salud emerge como una estrategia fundamental para 

optimizar el servicio brindado al paciente. 

Sexta: Se concluye para la hipótesis específica 5 que existe una relación 

significativa y positiva entre la empatía y la satisfacción de los pacientes. 

La correlación obtenida es de 0.865, indicando una asociación alta y 

positiva, resaltando lo fundamental que es la empatía en la atención 

brindada para alcanzar una buena satisfacción. Esto sugiere que mejorar 

las habilidades empáticas del personal médico y brindar una atención 

centrada en la empatía puede ser clave para elevar la experiencia y 

satisfacción del paciente. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda implementar estrategias para fortalecer la calidad de 

servicio del Centro de Salud Chontali. Esto puede incluir una serie de 

capacitaciones para los médicos y administrativos, así como la 

implementación de sistemas de monitoreo continuo para garantizar 

estándares elevados a la hora de prestar servicios. 

Segunda: Se sugiere realizar evaluaciones periódicas de la infraestructura y 

equipos del centro de salud. Las mejoras en estos aspectos contribuirán 

positivamente a la experiencia de los pacientes, generando un ambiente 

más cómodo y satisfactorio. 

Tercera: Se recomienda implementar medidas para optimizar la fiabilidad a la hora 

de prestar de servicios de salud. Esto implica mantener estándares 

consistentes, mejorar la comunicación con los pacientes y establecer 

protocolos eficientes para asegurar la confiabilidad de los servicios 

médicos. 

Cuarta: Se sugiere implementar estrategias para perfeccionar la eficiencia y 

prontitud en la atención médica. Esto podría incluir el volver óptimos los 

diversos procesos que se realizan internamente, la correcta asignación de 

los recursos y el uso de nuevas tecnologías que brinden facilidad en 

obtener una respuesta rápida a las necesidades de los pacientes. 

Quinta: Se recomienda realizar evaluaciones regulares de seguridad en el centro de 

salud. Garantizar la seguridad percibida por los pacientes, mediante la 

implementación de medidas de seguridad efectivas y transparentes, 

contribuirá significativamente a la satisfacción general de los pacientes. 

Sexta:  Se sugiere implementar programas de desarrollo de habilidades empáticas 

para el personal médico y de atención al paciente. Fomentar una cultura 

dentro de la organización que aprecie la empatía en la atención médica 

puede mejorar significativamente la relación médico-paciente y, por ende, 

la satisfacción del paciente. 
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ANEXOS 



Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Medición 

Calidad de 

servicio 

Según Soret y Obesso (2020), 

la satisfacción del usuario se 

mide en relación a la calidad de 

servicio que consiste en el 

contraste o diferencia existente 

en torno a los anhelos y las 

percepciones de los clientes. El 

modelo SERVQUAL fue 

constituido, en 1993, por 

Parasuraman, Zeithaml y Berry 

(p.35). 

De acuerdo con Soret y 

Obesso (2020) se presenta 

cinco criterios o dimensiones 

para medir la satisfacción del 

usuario: elementos tangibles, 

fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y 

empatía (p.35-38). 

Elementos 

tangibles 

Equipos modernos Mediante la 

escala de 

Likert, 

donde: 

1: Nunca, 2: 

Casi nunca, 

3: A veces, 

4: Casi 

siempre y 5: 

Siempre 

Instalaciones atractivas 

Fiabilidad 

Nivel de cumplimiento con 

el servicio prometido. 

Nivel de calidad de 

servicio 

Capacidad de 

respuesta 

Rapidez de servicio 

Informe correcto sobre 

servicios 

Seguridad 

Comportamiento confiable 

Porcentaje de pacientes 

seguros 

Empatía 

Atención individualizada 

Nivel de interés por los 

pacientes 

Satisfacción 

de los 

pacientes 

Soret y Obesso (2020), afirman 

que se refiere al nivel de 

satisfacción que obtiene un 

cliente de un producto o 

servicio recibido de forma 

individual (pp.28 -29). 

De acuerdo con Mateos 

(2019) la satisfacción del 

cliente se puede desglosar en 

rendimiento percibido, 

expectativas y niveles de 

satisfacción (p.50). 

Rendimiento 

percibido 

Adquisición de un servicio 

Opiniones sobre el 

servicio 

Punto de vista del 

paciente 

Expectativas 

Experiencias de 

atenciones anteriores 

Opiniones de conocidos 

Promesas de beneficios 

Niveles de 

satisfacción 

Conformidad de un 

servicio 

Alcance de expectativas 

Desempeño del servicio 



Anexo 2: Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Hipótesis 
Variables e 
Indicadores 

Metodología 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 
Variable 
Independiente: 
Calidad de servicio 
Dimensiones 
Elementos 
tangibles, fiabilidad, 
capacidad de 
respuesta, 
seguridad y 
empatía 

Variable 
Dependiente 
Satisfacción de los 
pacientes 

Dimensiones 
Rendimiento 
percibido, 
expectativas y 
niveles de 
satisfacción 

Tipo: Básico 

Diseño: No experimental – 
transversal 

Nivel: Cuantitativo 

Población: “60” pacientes 
del centro de salud 

Muestra: “60” pacientes del 
centro de salud 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

¿Cuál es la relación entre la calidad 
de servicio y la satisfacción de los 
pacientes en el centro de salud 
Chontali, Provincia Jaén, 2023?  

Determinar la relación entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción de los pacientes en 
el centro de salud Chontali, 
Provincia Jaén, 2023. 

La calidad de servicio se 
relaciona de forma directa 
significativa con la satisfacción 
de los pacientes en el centro de 
salud Chontali, Provincia Jaén, 
2023. 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis especificas 

¿ Cuál es la relación entre los 
elementos tangibles y la 
satisfacción de los pacientes en el 
centro de salud Chontali, Provincia 
Jaén, 2023? 

Determinar relación entre los 
elementos tangibles y la 
satisfacción de los pacientes en 
el centro de salud Chontali, 
Provincia Jaén, 2023. 

La calidad de servicio se 
relaciona de forma directa 
significativa con la satisfacción 
de los pacientes en el centro de 
salud Chontali, Provincia Jaén, 
2023. 

¿ Cuál es la relación entre la 
fiabilidad y la satisfacción de los 
pacientes en el centro de salud 
Chontali, Provincia Jaén, 2023? 

Determinar la relación entre la 
fiabilidad y la satisfacción de los 
pacientes en el centro de salud 
Chontali, Provincia Jaén, 2023. 

La fiabilidad se relaciona de 
forma directa significativa con la 
satisfacción de los pacientes en 
el centro de salud Chontali, 
Provincia Jaén, 2023. 

¿ Cuál es la relación entre la 
capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los pacientes en el 
centro de salud Chontali, Provincia 
Jaén, 2023? 

Determinar la relación entre la 
capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los pacientes en 
el centro de salud Chontali, 
Provincia Jaén, 2023. 

La capacidad de respuesta se 
relaciona de forma directa 
significativa con la satisfacción 
de los pacientes en el centro de 
salud Chontali, Provincia Jaén, 
2023. 

¿ Cuál es la relación entre la 
seguridad y la satisfacción de los 
pacientes en el centro de salud 
Chontali, Provincia Jaén, 2023? 

Determinar la relación entre la 
seguridad y la satisfacción de 
los pacientes en el centro de 
salud Chontali, Provincia Jaén, 
2023 

La seguridad se relaciona de 
forma directa significativa con la 
satisfacción de los pacientes en 
el centro de salud Chontali, 
Cajamarca, 2023. 

¿ Cuál es la relación entre la 
empatía y la satisfacción de los 
pacientes en el centro de salud 
Chontali, Provincia Jaén, 2023? 

Determinar la relación entre la 
empatía y la satisfacción de los 
pacientes en el centro de salud 
Chontali, Provincia Jaén, 2023 

La empatía se relaciona de 
forma directa significativa con la 
satisfacción de los pacientes en 
el centro de salud Chontali, 
Provincia Jaén, 2023. 



 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario sobre Calidad de Servicio Y Satisfacción del Paciente 

 

Objetivo: El presente cuestionario tiene como finalidad obtener información relevante 

para la investigación sobre la calidad de servicio y la satisfacción de los pacientes en 

el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. 

A continuación, encontrará una serie de preguntas, la intención de este cuestionario 

radica en conocer su postura que tiene sobre estas preguntas, mediante las 

calificaciones asignadas por cada reactivo.  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Recuerde: no existen respuestas buenas o malas, además este cuestionario es 

anónimo, por lo que observará que no se solicitarán datos personales previo a su 

desarrollo o posterior a éste. 

N Calidad de servicio 1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Elementos tangibles      

Indicador 1: Equipos modernos      

1 El centro de salud Chontali de la Provincia de Jaén cuenta con 

Equipos modernos que mejoran la calidad de servicio  

     

Indicador 2: Instalaciones atractivas      

2 El centro de salud Chontali de la Provincia de Jaén cuenta 

instalaciones atractivas 

     

3 Las instalaciones atractivas del centro de Chontali le ayudan a 

tener una atención oportuna y eficiente. 

     

Dimensión 2: Fiabilidad      

Indicador 3: Nivel de cumplimiento con el servicio prometido.      

4 El nivel de cumplimiento en los servicios prometidos se da 

manera óptima en el centro de salud Chontali de la Provincia de 

Jaén. 

     



5 El nivel de cumplimiento en los servicios prometidos satisface sus 

necesidades como paciente. 

Indicador 4: Nivel de calidad de servicio 

6 El nivel de calidad de servicio se da manera óptima y positiva en 

el centro de salud Chontali de la Provincia de Jaén. 

Dimensión 3: Capacidad de respuesta 

Indicador 5: Rapidez de servicio 

7 La atención en el centro de Salud Chontali de la Provincia de 

Jaén se da de manera rápida. 

Indicador 6: Informe correcto sobre servicios 

8 Las enfermeras y el personal médico y administrativo 

proporcionan información correcta sobre los servicios brindados. 

Dimensión 4: Seguridad 

Indicador 7: Comportamiento confiable 

9 El personal le brinda confianza para el tratamiento de diversas 

enfermedades. 

Indicador 8: Porcentaje de pacientes seguros 

10 Más del 80% de los pacientes se siente seguro en los 

establecimientos del centro de salud. 

Dimensión 5: Empatía 

Indicador 9: Atención individualizada 

11 La atención del personal médico y administrativo es de atención 

individualizada. 

Indicador 10: Nivel de interés por los pacientes 

12 El nivel de interés del personal médico y administrativo es el 

adecuado cada vez que visita el centro de salud. 



N Satisfacción del paciente 1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Rendimiento percibido 

Indicador 1: Adquisición de un servicio 

13 La adquisición de un servicio se proporciona de manera 

rápida y eficiente en el centro de salud. 

14 La adquisición de un servicio se proporciona de manera 

detallada y organizada por parte de la administración del 

centro de salud. 

Indicador 2: Opiniones sobre el servicio 

15 Ha recibido buenas referencias con respecto a las opiniones 

que ha oído sobre el servicio otorgado en el centro de salud 

16 Las opiniones de los pacientes del centro de salud son 

favorables 

Indicador 3: Punto de vista del paciente 

17 Se toma en cuenta el punto de vista de los pacientes para la 

mejora del centro de salud. 

Dimensión 2: Expectativas 

Indicador 4: Experiencias de atenciones anteriores 

18 En la experiencia en situaciones anteriores el trato fue bueno 

y atento de parte del personal administrativo y personal 

médico. 

Indicador 5: Opiniones de conocidos 

19 La opinión de conocidos cercanos es buena o excelente con 

respecto a la atención en el centro de salud. 

indicador 6: Promesas de beneficios 

20 La promesa de los beneficios se le informa oportunamente en 

el centro de salud.  

Dimensión 3: Niveles de satisfacción 

Indicador 7: Conformidad de un servicio 



21 Está conforme con la compra de medicamentos y otros 

servicios de salud en la entidad. 

Indicador 8: Alcance de expectativas 

22 Se ha alcanzado las expectativas de atención y proactividad 

del personal administrativo y personal médico. 

Indicador 9: Desempeño del servicio 

23 Se alcanza el desempeño del servicio en forma eficiente y 

eficaz. 

24 El desempeño del servicio de enfermeras y médicos se da de 

manera eficiente y efectiva. 



Anexo 4: Validación de instrumento 







 

 



 

 







 

 
 

 

 

 



 

 

  





 

 







 

 

 

  



 

 

  





 

 

  



 

 

  



 

 







 

Anexo 5: carta de autorización otorgado por el centro de salud 

  



 

 
Anexo 6: Confiabilidad Alfa de Cronbach (Prueba piloto) 

 

 

 

 

  



Anexo 7: Resultados descriptivos 

Descripción: Considerando la información proporcionada, se describe que, 

según la información de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en 

2023, el 10% se sitúa en el nivel bajo, el 45% se encuentra en el nivel medio y el 45% 

están en un nivel alto con relación a la premisa. 

Calidad de Servicio 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 2 10,0 10,0 10,0 

Medio 9 45,0 45,0 55,0 

Alto 9 45,0 45,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 



 

 

 

 
Descripción: Considerando la información proporcionada, se describe que, 

según la información de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en 

2023, el 10% se sitúa en el nivel bajo, el 25% se encuentra en el nivel medio y el 65% 

están en un nivel alto con relación a la premisa. 

  

Elementos tangibles 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 2 10,0 10,0 10,0 

Medio 5 25,0 25,0 35,0 

Alto 13 65,0 65,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  



 

 

Fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 5 25,0 25,0 25,0 

Medio 7 35,0 35,0 60,0 

Alto 8 40,0 40,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 

Descripción: Considerando la información proporcionada, se describe que, 

según la información de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en 

2023, el 25% se sitúa en el nivel bajo, el 35% se encuentra en el nivel medio y el 40% 

están en un nivel alto con relación a la premisa. 

 

 

 

 

 



Capacidad de respuesta 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 4 20,0 20,0 20,0 

Medio 9 45,0 45,0 65,0 

Alto 7 35,0 35,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 

Descripción: Considerando la información proporcionada, se describe que, 

según la información de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en 

2023, el 20% se sitúa en el nivel bajo, el 45% se encuentra en el nivel medio y el 35% 

están en un nivel alto con relación a la premisa. 



Seguridad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 2 10,0 10,0 10,0 

Medio 7 35,0 35,0 45,0 

Alto 11 55,0 55,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 

Descripción: Considerando la información proporcionada, se describe que, 

según la información de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en 

2023, el 10% se sitúa en el nivel bajo, el 35% se encuentra en el nivel medio y el 55% 

están en un nivel alto con relación a la premisa. 



Empatía 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 2 10,0 10,0 10,0 

Medio 5 25,0 25,0 35,0 

Alto 13 65,0 65,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 

Descripción: Considerando la información proporcionada, se describe que, 

según la información de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en 

2023, el 10% se sitúa en el nivel bajo, el 25% se encuentra en el nivel medio y el 65% 

están en un nivel alto con relación a la premisa. 



Satisfacción del paciente 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 1 5,0 5,0 5,0 

Medio 9 45,0 45,0 50,0 

Alto 10 50,0 50,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 

Descripción: Considerando la información proporcionada, se describe que, 

según la información de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en 

2023, el 5% se sitúa en el nivel bajo, el 45% se encuentra en el nivel medio y el 50% 

están en un nivel alto con relación a la premisa. 



Rendimiento percibido 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 2 10,0 10,0 10,0 

Medio 10 50,0 50,0 60,0 

Alto 8 40,0 40,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 

Descripción: Considerando la información proporcionada, se describe que, 

según la información de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en 

2023, el 10% se sitúa en el nivel bajo, el 50% se encuentra en el nivel medio y el 40% 

están en un nivel alto con relación a la premisa. 



Expectativas 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 3 15,0 15,0 15,0 

Medio 6 30,0 30,0 45,0 

Alto 11 55,0 55,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 

Descripción: Considerando la información proporcionada, se describe que, 

según la información de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en 

2023, el 15% se sitúa en el nivel bajo, el 30% se encuentra en el nivel medio y el 55% 

están en un nivel alto con relación a la premisa. 



Descripción: Considerando la información proporcionada, se describe que, 

según la información de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en 

2023, el 5% se sitúa en el nivel bajo, el 20% se encuentra en el nivel medio y el 75% 

están en un nivel alto con relación a la premisa. 

Niveles de satisfacción 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 1 5,0 5,0 5,0 

Medio 4 20,0 20,0 25,0 

Alto 15 75,0 75,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 




