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Resumen 

El presente estudio, tuvo como objetivo general determinar la relación entre la 

calidad de atención con la satisfacción del usuario en el laboratorio referencial 

regional de salud pública de San Martin, 2020”. La investigación es de enfoque 

cuantitativo con alcance descriptivo correlacional ya que realiza la evaluación 

sobre el grado de relación entre las variables de estudio. El diseño de 

investigación fue no experimental de corte transversal debido a que se llevó a 

cabo el proceso sin tener que manipular las variables. Abarcó una población 

4200 usuarios de los cuales se seleccionó una muestra de 232 usuarios y estuvo 

compuesta por hombres y mujeres de los rangos de edad entre 20 a 51 o más 

años, se encuestó al total de la muestra, para ello se hizo uso de instrumentos, 

para la variable calidad de atención se utilizó a lo propuesto por la autora 

Rosales, G. (2017) y para la variable satisfacción del usuario, se utilizó a lo 

propuesto por la autora Meléndez, M. (2017). Ambos instrumentos fueron 

validados mediante juicio de expertos y se comprobó su fiabilidad mediante el 

Alpha de crombach, en la cual la variable calidad de atención obtuvo un valor de 

0.985 y la variable satisfacción del usuario obtuvo un valor de 0.976; esto indica 

que la fiabilidad de los instrumentos es buena. Los resultados muestran que la 

calidad de atención con la satisfacción del usuario en el laboratorio referencial 

de morales, 2020 presentan correlaciones, determinadas mediante el análisis 

estadístico Rho de Spearman que obtuvo un coeficiente de 0,981 (correlación 

positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05), por lo tanto, se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, entonces, la calidad de atención 

se relaciona con un (nivel alto) con la satisfacción del usuario en el laboratorio 

referencial de morales, 2020. Indicando que a medida que se mejore la calidad 

de atención en los servicios brindados por la entidad, se podrá incrementar la 

satisfacción de los usuarios como efecto de la correlación entre variables. 

 

Palabras claves: Calidad de atención, satisfacción del usuario, colaboradores. 
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Abstract 

 

The present study's general objective was to determine the relationship between 

quality of care and user satisfaction in the San Martin regional public health 

reference laboratory, 2020 ”. The research is of a quantitative approach with a 

descriptive correlational scope since it performs the evaluation of the degree of 

relationship among the study variables. The research design was non-

experimental, cross-sectional, since the process was carried out without having 

to manipulate the variables. It encompassed a population of 4200 users from 

which a sample of 232 users was selected and it was made up of men and women 

of the age ranges between 20 to 51 or more years, the total sample was surveyed, 

for this, instruments were used For the quality of care variable, the one proposed 

by the author Rosales, G. (2017) was used and for the user satisfaction variable, 

the one proposed by the author Meléndez, M. (2017) was used. Both instruments 

were validated through expert judgment and their reliability was verified using the 

Crombach Alpha, in which the variable quality of care obtained a value of 0.985 

and the variable user satisfaction obtained a value of 0.976; this indicates that 

the reliability of the instruments is good. The results show that the quality of care 

with user satisfaction in the morales reference laboratory, 2020 show 

correlations, determined by the Spearman's Rho statistical analysis, which 

obtained a coefficient of 0.981 (high positive correlation) and a p value equal to 

0.000 (p-value ≤ 0.05), therefore, the null hypothesis is rejected and the 

alternative hypothesis is accepted, then, the quality of care is related to a (high 

level) with user satisfaction in the morales reference laboratory, 2020. Indicating 

that as the quality of care in the services provided by the entity improves, user 

satisfaction may increase as an effect of the correlation between variables. 

 

Keywords: Quality of service, user satisfaction, collaborators. 

 

 

 

 


