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Resumen 

 
 

El presente trabajo de investigación estableció como objetivo principal 

“Determinar la relación entre la Calidad de atención y la Satisfacción de los 

usuarios de salud del consultorio COVID-19, Hospital Regional del Sur FAP, 

Arequipa-2021”, la investigación fue de tipo básico, descriptivo, correlacional, 

con diseño no experimental y de corte transversal, con la participación de los 

usuarios del consultorio COVID-19 a través de la encuesta y el cuestionario 

SERVQUAL del Ministerio de Salud (2011), validado y adaptado mediante la 

R.M. 527-2011 para realizar la determinación de la Calidad de Atención y el nivel 

de Satisfacción de los usuarios a través de la diferencia de las expectativas y 

percepciones. Para el procesamiento de la información se realizó la tabulación 

y consolidación de datos utilizando Microsoft Excel 2013, el análisis a través del 

software estadístico SPSS v22 y mediante la Estadística Descriptiva se realizó 

la distribución de frecuencias, representación de porcentajes y contraste de la 

hipótesis inicial de estudio en base a los objetivos planteados. A través de la 

Estadística inferencial se empleó la prueba de correlación de Spearman para 

determinar la asociación entre las variables y cumplir con los objetivos de la 

investigación, determinando que existe una correlación directa y en un nivel 

moderado entre la Calidad del Servicio y la Satisfacción del usuario con un 

coeficiente Rho de 0.425, siendo las dimensiones de la calidad de aspectos 

tangibles, seguridad y capacidad de respuesta las que mostraron mayores 

niveles de insatisfacción. 

Palabras clave: Encuesta SERVQUAL, Servicio, Calidad de la Atención, 

Satisfacción del usuario. 
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Abstract 

 
 

The present research work established as its main objective "To 

determine the relationship between the Quality of care and the Satisfaction of 

the health users of the COVID-19 office, Hospital Regional del Sur FAP, 

Arequipa-2021", the research was of a basic type, descriptive, correlational, 

with a non-experimental and cross-sectional design, with the participation of 

the users of the COVID-19 clinic through the survey and the SERVQUAL 

questionnaire of the Ministry of Health (2011), validated and adapted by means 

of MRI 527-2011 to determine the Quality of Care and the level of User 

Satisfaction through the difference in expectations and perceptions. For the 

information processing, the tabulation and consolidation of data were carried 

out using Microsoft Excel 2013, the analysis through the statistical software 

SPSS v22 and by means of the Descriptive Statistics, the distribution of 

frequencies, representation of percentages and contrast of the initial 

hypothesis of study based on the objectives set. Through inferential statistics, 

the Spearman correlation test was used to determine the association between 

the variables and meet the research objectives, determining that there is a 

direct correlation and at a moderate level between Service Quality and 

Customer Satisfaction. user with a Rho coefficient of 0.425, being the 

dimensions of the quality of tangible aspects, safety, and response capacity 

those that showed the highest levels of dissatisfaction. 

 

Keywords: SERVQUAL Survey, Service, Quality of Care, User satisfaction. 


