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Resumen 
 

El objetivo del estudio se centró en determinar la relación entre el cuidado 

humanizado de enfermería y satisfacción del usuario del servicio de emergencia del 

centro de salud Santa Cruz Cajamarca, la investigación corresponde a un estudio 

de tipo cuantitativo, aplicada, de diseño no experimental, correlacional – transversal 

la población lo conformaron 600 usuarios y la muestra un total de 234 usuarios, se 

utilizó la técnica de la encuesta y el instrumento de percepción de comportamientos 

de cuidado humanizado de enfermería PCHE 3 para el cuidado  humanizado y el 

cuestionario SERVQUAL 3. El 85,9% presentaron un cuidado humanizado medio 

favorable, el 10,7% desfavorable y el 3,4% favorable, la satisfacción del usuario el 

64,1% estuvieron insatisfechos, el 32,5% medio satisfechos y el 3,4% satisfechos, 

las dimensiones del cuidado humanizado se relacionaron con la satisfacción, 

siendo la disposición para la atención (Rho=0,240), apertura a la comunicación 

enfermero – paciente (Rho=0,172), cualidades de hacer de enfermería 

(Rho=0,163). Se concluye que existe relación del cuidado humanizado de enfermería 

con satisfacción del usuario de emergencia del centro de salud Santa Cruz 

Cajamarca (Rho=0,208 y p=0,001). 

Palabras clave: Cuidado humanizado, satisfacción del usuario, SERVQUAL 
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Abstract 

 

 
The objective of the study was to determine the relationship between 

humanized nursing care and user satisfaction in the emergency service of the Santa 

Cruz Cajamarca health center. The research corresponds to a quantitative, applied, 

non- experimental, correlational-transversal design study, the population consisted 

of 600 users and the sample consisted of 234 users, using the survey technique 

and the PCHE 3 humanized nursing care behavior perception instrument for 

humanized care and the SERVQUAL 3 questionnaire. The dimensions of humanized 

care were related to satisfaction, being the disposition for attention (Rho=0.240), 

openness to nurse-patient communication (Rho=0.172), and qualities of nursing 

(Rho=0.163). It is concluded that there is a relationship between humanized nursing 

care and satisfaction of the emergency user of the Santa Cruz Cajamarca health 

center (Rho=0.208 and p=0.001). 

Keywords: Humanized care, user satisfaction, SERVQUAL 


