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Presentación 

 

Señores miembros del jurado calificador, dejo a vuestra consideración la tesis 

titulada “Calidad de servicio y satisfacción del usuario del área de farmacia 

del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016”; investigación que tiene como 

finalidad determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

usuario del área de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 

El primer capítulo que corresponde a la introducción se referencia a los 

antecedentes, la fundamentación teórica, la justificación, el problema, la hipótesis 

y los objetivos que determinan el fin y razón de ser de trabajo de investigación. 

El segundo capítulo que corresponde al marco metodológico donde se hace 

referencia al plan de investigación que permitió cumplir con ciertos parámetros en 

el marco científico; En el tercer capítulo se muestran los resultados obtenidos 

producto del análisis cuantitativo ejecutado. En el cuarto capítulo que contiene la 

discusión se interpreta y analiza los hallazgos obtenidos, su implicancia y 

verificación de las hipótesis; en el capítulo cinco se evidencia las conclusiones 

donde se dan respuesta a las interrogantes expuestas en el trabajo de 

investigación. En el capítulo seis se dan las recomendaciones y se proponen 

soluciones al problema investigado y el capítulo siete contiene las referencias 

bibliográficas donde se muestra el material bibliográfico citado en el marco 

teórico.  

Finalmente, encontramos los anexos que están constituidos por informaciones 

auxiliares que evidencian la veracidad del trabajo de investigación. 

Por lo expuesto, dando cumplimiento al Reglamento de Grados y Títulos de la 

Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de Magíster en 

Gestión Pública”; esperando sus importantes aportes a través de sus 

observaciones que contribuirán a la mejoría de la presente tesis, de tal forma 

cumplir con los requisitos que merezca su aprobación.  

La autora.  
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Resumen 

La presente tesis tiene como finalidad determinar la relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa 

Gema de Yurimaguas, 2016.  

La investigación es de tipo descriptivo correlacional, con una población de 120 

usuarios que reciben servicios de la farmacia del Hospital Santa Gema, entre los 

meses de julio y agosto de 2016, tomando como muestra al 25% del total de la 

población, por lo que se trabajó con 30 sujetos muestrales; asimismo, el muestreo 

fue probabilístico, ya que fue todos tuvieron la misma oportunidad de ser elegidos.  

La técnica de recolección de datos utilizada fue la encuesta con su instrumento el 

cuestionario, siendo validada a través de la técnica Juicio de Expertos con 

profesionales en gestión pública y conocedores del proceso de investigación 

científica. 

El resultado principal de esta investigación, es que se determina una relación 

directa y positiva con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa Gema de 

Yurimaguas, 2016; es decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor es la 

satisfacción de los pacientes. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio en el área de farmacia, Satisfacción del 

usuario. 

 

 

  



xii 
 

Abstract 

This thesis that is intended to determine the relationship between the quality of 

service and user satisfaction in the area of hospital pharmacy Santa Gema of 

Yurimaguas, 2016. 

The research is descriptive correlational study, with a population of 120 users 

served by the Hospital Pharmacy Santa Gema, between the months of July and 

August of 2016, taking as sample to 25% of the total population, so they worked 

with 30 sample subjects; also, the sampling was probabilistic, since it was all had 

the same opportunity to be elected.  

The technique of data collection used was the survey with your instrument the 

questionnaire being validated through the technical trial of expert professionals in 

public management and familiar with the scientific research process.  

The main result of this research is that it determines a direct and positive 

relationship with a coefficient of 0.2705 between the quality of service and user 

satisfaction in the area of hospital pharmacy Santa Gema of Yurimaguas, 2016; 

the better the service provided, the greater is the satisfaction of the patients. 

 

Key words: Quality of service in the area of pharmacy, user satisfaction. 

 


