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RESUMEN 
 
 
 
 

El presente trabajo de investigación: “Calidad de atención y satisfacción 

del usuario externo en el servicio de odontología del Centro de Salud 

SAMEGUA,   Moquegua  en  el  2015  y  recoge  como  aspecto  sustancial 

determinar  la  relación  entre  la  Calidad  de  Atención  según  el  Modelo 

SERVQUAL y la percepción del usuario externo considerando las diferentes 

dimensiones de este Modelo. 

 
 

La muestra elegida fue de 200usuarios que acude a la atención en el 

Centro  de  Salud  deSamegua  de  Moquegua  en  el  2015y  fue  de  tipo  de 

muestreo  probabilístico aleatorio para poblaciones finitas; mientras el tipo de 

estudio es básico, de enfoque de estudio cuantitativo, descriptivo correlacional, 

de corte transversal y el método de investigación hipotético-deductivo; y, en el 

tratamiento de los datos se empleó la prueba de normalidad de Kolmogorov- 

Smirnov, la prueba de alcance correlacional  paramétrico R de Pearson. 

 
 

El resultado obtenido del contraste de la hipótesis general señala que 

existe correlación positiva moderada; se puede afirmar mediante el coeficiente 

de correlación paramétrica R de Pearsonpara las dimensiones de: Fiabilidad, 

Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatía y Elementos Tangibles 

(Correlación R de Pearson: 0,695; 0.676; 0.681; 0.733 y 0.631 

respectivamente)y unap = 0.000 la cual se compara con la p>0.05, entonces se 

concluye que existe una relación positiva y de grado moderado; y todas las 

dimensiones según el Modelo SERVQUAL, tienen significancia en relación a la 

variable de Satisfacción Global del usuario. 

 
 

Palabras clave: Calidad de Atención, Modelo SERVQUAL y percepción del 

usuario externo. 
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ABSTRACT 

 

 
 
 
 

VI 
 
 
 

The present research work: “Relation of satisfaction of the external user 

and the perception on the quality of attention in the Center of Salud ladybug, 

Moquegua in the 2015 and picks up like substantial aspect to have the relation 

between the Quality of Atención a finding under the Model SERVQUAL and the 

perception of the external user considering the  different  dimensions of  this 

Modelo. 

 
 
 
 

The elected sample belonged to 200 users the fact that you attend the attention 

in the Center of Salud of St. Anthony of Moquegua in the 2015 and became of 

type of probabilistic aleatory sampling for finite populations; While the type of 

study is basic, of focus of quantitative study, descriptive correlacional, cross- 

section and the hypothetic method of investigation deductive; And, in the 

treatment of the data the parametric correlacional used the proof of normality of 

Kolmogorov Smirnov, the proof of reach itself Pearson's R. 

 
 

The result obtained of the contrast of the general hypothesis points out 

that there is moderate positive correlation; He can get firm by means of the 

correlation coefficient parametric Pearson's R for the dimensions of: Reliability, 

Response Capacity, Certainty, Empathy and Tangible Elements ( Correlation R 

of Pearson: 0.695; 0,676; 0,681; 0,733 and 0,631 respectively ) and a p = 0,000 

which compares with the p <0,05 itself, then it is concluded that there is a 

positive and moderate- degree relation; And all the dimensions according to the 

Model SERVQUAL, have significance in relation to the variable of Global 

Satisfaction of the user. 

 
 

Passwords:Quality of Atención, Modelo SERVQUAL and perception 

of the external user. 


