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RESUMEN

En las instituciones prestadoras de servicios de salud actualmente existe
una atencion deficiente de calidad, lo cual genera insatisfaccion en los
pacientes, debido a ello se considera evaluar el nivel de satisfaccion del
servicio que se ofrece a los usuarios. El objetivo consiste en analizar la
correlacion entre la calidad de servicio con la satisfaccién del usuario que
existe en el Hospital Peruano. Se utiliz6 enfoque cuantitativo descriptivo, disefio
no experimental, correlacional, corte transversal. La muestra constituida fue de
151 usuarios aplicando un cuestionario con 40 preguntas. Asimismo, la
confiabilidad se calcul6 con Alfa de Cronbach, evidenciando un resultado de
0,985. Se utilizé Kolmogdérov-Smirnov concerniente al andlisis de distribucion
de datos, bajo la prueba de normalidad y un valor de 0,000 de significancia,
esto indica que no son normales los datos. Concluyendo que calidad de
servicio con satisfaccion del usuario tiene correlacion significativa de un
Pv=,000, ademas, se visualiza un coeficiente de 0,950 con el uso de T-b de
Kendall, demostrando una correlacion alta y significativa.
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ABSTRACT



In health service providing institutions there is currently poor quality care,
which generates dissatisfaction in patients, due to this it is considered to
evaluate the level of satisfaction of the service offered to users. The objective is
to analyze the correlation between the quality of service and user satisfaction
that exists in the Peruvian Hospital. A descriptive quantitative approach, non-
experimental, correlational, cross-sectional design was used. The sample
constituted was 151 users applying a questionnaire with 40 questions. Likewise,
reliability was calculated with Cronbach's Alpha, showing a result of 0.985.
Kolmogorov-Smirnov was used regarding the data distribution analysis, under
the normality test and a significance value of 0.000, this indicates that the data
are not normal. Concluding that quality of service with user satisfaction has a
significant correlation of Pv=.000, in addition, a coefficient of 0.950 is displayed

with the use of Kendall's T-b, demonstrating a high and significant correlation.

Keywords: Quality of service; level of satisfaction; users; health.

INTRODUCCION

Es importante saber todos los factores determinantes de insatisfaccion y
satisfaccion al prestar un servicio al usuario, por lo que se han presentado
multiples quejas en los diferentes establecimientos de salud. Segun Cachique
& Barrios (2022) la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) menciona que la
calidad de atencion significa asegurar que el paciente adquiera el conjunto de
servicios sanitarios mas adecuados para conseguir una atencion 6ptima. Por
otra parte, la satisfaccion del cliente consiste en todo aquel servicio de atencion

ofrecido de manera eficiente y que supere todas las expectativas y sus



necesidades. Arévalo (2022) considera que la calidad en el servicio es un
problema muy controversial investigado y estudiado en las distintas entidades
de salud que a su vez prestan un servicio publico como privado. Estas se
afanan diariamente por ofrecer una calidad en el servicio y que el cliente se
encuentre satisfecho. Por otro lado, Sanchez (2020) sefiala que la calidad de
servicio se ha visto condicionada por diversos factores que permiten
implementar mejoras en los productos ofrecidos en todas las areas de
prestacion de servicios, con la finalidad de satisfacer las expectativas del
mercado y velar por las necesidades de la sociedad. Por su parte, Maza (2021)
la calidad de un servicio representa un conjunto de atributos bésicos dentro del
sistema de salud, que esté estrechamente relacionado con la satisfaccion de
las necesidades del cliente, de manera que pueda alcanzar los niveles de
excelencia ofreciendo servicios competitivos, eficientes y de alto rendimiento
que los clientes esperan recibir de un servicio. Asimismo, Mufioz & Arévalo
(2022) consideran que la calidad de atencién es un factor muy importante para
conseguir una gestion exitosa, por lo que se evalia mediante todos sus
procesos que estén orientados a obtener los mejores resultados y, a su vez, la
satisfaccion del usuario se comprende como un indicador indispensable para el
mejoramiento continuo de la calidad. Nuevos enfoques gerenciales del sistema
sanitario sefialan que ofrecer una alta y buena calidad de servicio es la clave
para alcanzar un buen estandar de calidad satisfactorio. De acuerdo con Marin
& Lopez (2019) en las instituciones que prestan servicios de salud es necesario
velar por los usuarios, ofreciéndoles una calidad de atencion satisfactoria e
incrementar a la vez el crecimiento personal y profesional de dicho cliente.

Mientras tanto, Gamarra (2023) el Ministerio de Salud describe que la



satisfaccion debe atender al cumplimiento de las expectativas del paciente en
los servicios que brinda cada establecimiento. El reto que enfrenta el sistema
sanitario es mejorar el servicio de calidad y lograr que los usuarios se sientan
satisfechos. Asimismo, Thorres (2022) sefiala que la satisfaccién es una
respuesta positiva del usuario luego de obtener un bien o un servicio y la
insatisfaccion del cliente surge cuando no espera el desempefio del servicio.
Por otra parte, Ramos & Cahuana (2022) la satisfaccion del usuario depende
no solo de la calidad de servicio sino también de las expectativas. Si las
necesidades y expectativas de los clientes son demasiado bajas, tal vez esté
satisfecho con obtener servicios deficientes. El cliente siente satisfaccion
cuando los servicios ofrecidos exceden sus expectativas. Del mismo modo,
Barrios & Rivera (2022) las expectativas del usuario son aquello que el
paciente espera recibir cuando acude a un servicio de salud. Cumplir y superar
las expectativas del usuario es relevante para establecer relaciones sélidas y
fomentar su fidelidad y lograr un crecimiento sostenible. A su vez,
Parasuraman, Zeithaml y Berry, referido por Thorres (2022) realizaron diversos
estudios, por lo que abordaron 5 dimensiones de calidad, las cuales son
elementos tangibles, que vienen a ser condiciones del entorno, fisicas,
infraestructura, instalaciones y equipamiento. La fiabilidad es proporcionar los
servicios de manera positiva, completa, eficiente y que sea confiable.
Capacidad de respuesta, son actitudes, habilidades, aptitudes y la prontitud
para resolver situaciones, respuestas, inquietudes por parte de los usuarios.
Seguridad son los conocimientos y responsabilidades de los empleados y cuan
capaces son para resolver cualquier duda a los usuarios. Empatia o confianza,

consiste en comprender las exigencias, emociones, sentimientos, colocarse en



el lugar del otro para comprender la necesidad de la otra persona. En este
estudio se consideré como referencia al instrumento SERVQUAL y a la vez
determinar sus dimensiones de la calidad del servicio. Segun Hurtado (2023)
en sus resultados encontré que la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios es fuerte y positiva; vale decir que existe una
relacion directa a mayor calidad de atencion mayor serd la satisfaccion del
usuario. A medida que las expectativas de la calidad de servicio suben, la
satisfaccion del usuario se manifiesta en sentirse satisfecho. Para Sanchez &
Montalban (2020) concluye que la calidad de servicio presenta una correlacion
alta, positiva y significativa con la satisfaccion del usuario, obteniendo un
resultado de 0.88 evidenciando que si existe una buena calidad de servicio
para los usuarios y que estos a la vez obtendran la satisfaccion completa
cuando reciban los servicios. Ademas, Arévalo (2022) hallé que existe relacion
significativa de un p valor de 0,000 y un coeficiente alto de 0,810 entre la
calidad de atencion percibida y la satisfaccion del usuario. De igual manera,
existe correlacion significativa entre las dimensiones. El trabajo de
investigacion se justifica porque permite conocer y evaluar diversos aspectos
concernientes a la calidad relacionada con satisfaccion de los usuarios que
utilizan los servicios del hospital Peruano. Es por ello que existe preocupacion
en las entidades prestadoras de servicios de salud tanto en el sector publico
como privado por mejorar la calidad de servicio y generar niveles altos de
satisfaccion a los clientes. El objetivo del presente estudio propone establecer
la relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios

del Hospital Peruano y en su contexto analizar las dimensiones.

METODOLOGIA



La investigacién fue de enfoque cuantitativo bajo el disefio no
experimental, puesto que las variables no fueron manipuladas, tipo descriptivo
correlacional y de corte transversal Montalvo & Estrada (2020). La poblacion de
estudio en definicion estuvo constituida por los pacientes del hospital de
Ventanilla, donde la muestra que se obtuvo fue 151 usuarios por medio del
muestreo aleatorio simple. Se aplic6 el instrumento de calidad establecido por
el modelo SERVQUAL para satisfaccion del usuario, el instrumento propuesto
por el autor Philip Kotler. La modalidad que se aplicé fue de manera fisica con
aguellos usuarios que gustosamente participaron en llenar de forma adecuada
dicha encuesta. Para el andlisis estadistico y el procesamiento de informacion
fue mediante el sistema SPSS (version 22). Los resultados obtenidos fueron
expuestos mediante las tablas de contingencia que permiten sintetizar la
informacion de los datos obteniendo los coeficientes de recoleccion y la
distribucién de frecuencias. Para obtener la muestra de la hipotesis, se aplico la
prueba no paramétrica con el coeficiente de correlacién T-b de Kendal, debido
a que ambas variables son ordinales y no presentan una distribucion normal.
Para analizar la distribucion de datos se empleé Kolmogérov-Smirnov debido a
la cantidad de la muestra bajo la prueba de normalidad, evidenciando una

significancia de ,000.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados obtenidos de la tabla 1 para analizar la prueba de
normalidad se usé el método de Kolmogorov-Smirnov por ser una muestra
superior a 50 elementos. A su vez, se aprecia una significancia de ,000 para las
variables y sus dimensiones, donde determina que la distribucién es anormal.

Por tal motivo, para la hipotesis se llevara a cabo la prueba no paramétrica



tanto para la calidad y satisfaccion del usuario, por lo que se aplicara con

estadistico T-b de Kendall, ya que las valoraciones son ordinales.

En el resultado que se visualiza la tabla 2 en cuanto al coeficiente de
correlacion no paramétrica y el estadistico T-b de Kendall con un resultado de
,950, esto demuestra que existe correlacion alta. Del mismo modo, muestra un
nivel de significancia de ,000 siendo de esta manera menor que ,05 para las
variables de calidad de servicio con la satisfaccion de los usuarios del hospital
Peruano. Debido a ello, se acepta la hipotesis de investigacion y rechazamos la
hipétesis nula. Asimismo, Garcia (2023) en su estudio observa que existe
buena correlacion entre calidad de servicio y satisfaccidén del usuario, donde
menciona que obtuvo correlacion significativa y directa, aplicando el estadistico
T-b de Kendall con un resultado de ,881, mostrando una significancia de un p-
valor de ,000, siendo menor a 0,05. Del mismo modo, Matta (2019) en su
estudio concluye que existe una correlacion significativa entre calidad de
servicio percibida a través del modelo SERVQUAL con la satisfaccion del
usuario, mediante el analisis estadistico de correlacion Tau-b- de Kendall con
un coeficiente de 0.803 y un P-valor de ,000, mientras mayor es la calidad de
servicio es mayor la satisfaccién del usuario. De acuerdo con Delgado &
Noriega (2023) en su analisis de investigacion aplico el estadistico de
correlacion Rho Spearman para ambas variables, donde se evidencia que
obtuvo un coeficiente de 0,681 y un grado de significancia de un p-valor de
0,000, en la cual explica que existe una asociatividad muy fuerte entre la
variable de satisfaccion del usuario y calidad de atencién en el servicio
guedando expuesta la teoria de aceptar la hipétesis planteada para el presente

estudio.



Asimismo, en la tabla 3 los resultados se evidencia que elementos
tangibles estan correlacionadas con satisfaccion del usuario, lo cual se muestra
que existe una muy buena correlacion y significativa en donde se visualiza un
resultado de ,841 y a la vez una significancia de ,000. Puesto que el resultado
fue significativo para elementos tangibles y satisfaccién del usuario, significa
que si se est4 percibiendo calidad de servicio respecto a los elementos
tangibles, ya sean ambientes, espacios, materiales y equipos en los clientes
que acuden al hospital peruano. Segun Campos (2023) en su analisis de
investigacion, sus resultados encontrados con el uso de correlacion Rho de
Spearman, indican que si hay una correlacion muy significativa entre elementos
tangibles con la variable satisfaccion del usuario, mostrando un coeficiente de
,725 a su vez, un p valor de ,000 en significancia, por lo que rechaza la HO y
acepta la H1. Tal como Sanchez (2023) en su andlisis referente a la
tangibilidad menciona que si existe una correlacion moderada con la variable
satisfaccion del usuario con un valor positivo de correlacién de 0.462. Esto
significa que no perciben una calidad muy buena los usuarios de los elementos
tangibles, que conforman la presentacién de oficinas, tecnologia de equipos,
instalaciones fisicas, auxiliares didacticos y asi sostener un impacto positivo en
la satisfaccion. De igual manera, Davila (2023) en su estudio mediante el
estadistico de correlacion Rho Spearman determina que hay correlacion baja y
a la vez significativa entre elementos tangibles con la satisfaccion del cliente, lo
cual muestra un resultado de ,255 y un p valor de 0,039 menor o igual que 0.05
de significancia. Los resultados de la tabla 4 se visualiza que la dimension
fiabilidad esta correlacionada con la satisfaccion del usuario, en la cual

menciona que si existe una muy buena correlacion y significativa a la vez,



obteniendo un resultado de ,870 y una significancia ,000. Debido a que estos
resultados fueron significativos entre fiabilidad y satisfaccion del usuario. Por lo
tanto, en la medida que los pacientes del hospital peruano tengan una buena
percepcion de los servicios recibidos seran mas fiables obteniendo clientes
mas satisfechos. Se concluye aceptando la hipétesis de investigacion y
rechazamos la hipétesis nula. Para Calsina & Cahuana (2023) en su estudio se
evidencia que obtuvo una positiva y significativa correlacion de fiabilidad con
satisfaccion del cliente, por medio del estadistico de correlacién Rho Spearman
y un coeficiente de ,784 y una diferencia significativa de ,000, menor que ,05,
significa que rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis alterna. En
conclusién, determina que si existe correlacion positiva considerable y
significativa de la fiabilidad con la satisfaccion del usuario. Los resultados
obtenidos de Paripancca (2019) concluye que si encuentra una buena
correlacion para la dimension fiabilidad con la satisfaccion del usuario. Segun
su andlisis aplico el estadistico de correlacion T-b de Kendall, que a su vez
muestra una correlacion de ,689 y a la vez una significancia de ,000 siendo
menor que ,05. No obstante, se comprueba que si existe correlacion entre
fiabilidad con la satisfaccion del usuario, de tal manera que rechazamos la
hipodtesis nula. En el mismo sentido, Canzio (2019) quien sostiene que si existe
correlacion significativa y de manera positiva entre la fiabilidad con la
satisfaccion de los usuarios, comprobado mediante el uso del estadistico Rho
Spearman con una significancia de ,000 siendo menor que ,05. Por tanto,
aceptamos la hipoétesis de investigacion y rechazamos la hipotesis nula. Se
puede decir que mientras la fiabilidad se desarrolle también aumentara la

satisfaccion.



Se visualiza en la tabla 5 referente a la capacidad de respuesta con la
satisfaccion del usuario, donde se observa que estan correlacionadas,
indicando que si existe una muy buena correlacion y significativa con un factor
de ,851 con una significancia de ,000, comprobado con el estadistico T-b de
Kendall. Puesto que, el coeficiente resulto significativo para capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario del hospital peruano. Ademas, se acepa la
hipotesis de investigacion y rechazamos la hipotesis nula. Asimismo, Huanes
(2022) observé que existe una correlacion significativa moderada evidenciando
un resultado de r=0,488 y un valor de ,000 en significancia con el estadistico de
correlaciéon Pearson. Lo cual indica que en cuanto mayor sea la capacidad de
respuesta, serd mayor la satisfaccion del usuario de los empleados que ofrecen
el servicio. Ademas, aceptamos la hipétesis alterna y rechazamos la hipétesis
nula. Referente a Valdez (2022) en su andlisis de investigacién indica que si
existe una moderada correlacién y a la vez significativa en la cual se evidencia
un factor de ,489 y un nivel de ,000 de significancia, siendo menor que ,05, con
el estadistico de correlacion de Rho Spearman, donde sefiala que la capacidad
de respuesta con las expectativas del usuario se correlacionan de una forma
negativa siendo que el nivel de correlacion es moderado. Por otro lado, rechaza
la hipodtesis nula y acepta la hipotesis alterna. Los resultados del estudio no
solo destacan la importancia de mantener altos estandares de calidad en la
atencion meédica, sino que también proporcionan una base sélida para
posteriores investigaciones de la linea de gestion empresarial sobre la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario. Se deberia considerar la inclusion de una

muestra mas amplia y diversa, asi como la comparacion entre diferentes



hospitales de otras regiones para obtener una visidbn mas generalizada en el

sector salud.

CONCLUSIONES

La calidad de servicio presenta una alta y buena correlacion y a la vez
significativa entre la satisfaccion del usuario, con un resultado de ,950 y un
nivel de ,000 de significancia. En lo que respecta a las dimensiones de calidad
de servicio, se encontré que existe una buena correlacion significativa entre los
elementos tangibles, la fiabilidad y la capacidad de respuesta con la
satisfaccion del usuario. Los hallazgos demuestran la necesidad de mantener y
mejorar estos aspectos para garantizar una experiencia hospitalaria de alta
calidad, de esta manera el usuario tenga satisfaccion de los servicios que

percibe.
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