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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es estudiar la relacion entre calidad del servicio,
motivacion de los empleados y la satisfaccion del usuario en los hospitales publicos de
Lima, 2023. Este estudio utilizé una postura positivista y cuantitativa en su metodologia
de investigacion. El disefio es no experimental, descriptivo a nivel basico, con un corte
transversal realizado a posteriori. La muestra incluyé a 190 usuarios seleccionados
intencionadamente y no al azar. En el proceso de recojo de datos de este estudio se
utilizaron tres cuestionarios fiables y validos. El indice de fiabilidad del cuestionario de
medicion de la calidad del servicio es del 0,844%, el indice de motivacion de los
empleados es del 0,848% y el indice de satisfaccion de los clientes es del 0,920%. Los
resultados apuntan a una correlacion estadisticamente significativa entre la calidad del
servicio, motivacion laboral y satisfaccion del usuario de un hospital publico de Lima.
Este estudio concluye que existe una fuerte correlacion entre la calidad del servicio, la
motivacion de los empleados y la satisfaccion del usuario en términos de fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

Palabras clave: Calidad de servicio sanitario, motivacion laboral, satisfaccion del

usuario.



ABSTRACT

The objective of this research is to study the relationship between service quality,
employee motivation and user satisfaction in public hospitals in Lima, 2023. This study
used a positivist and quantitative stance in its research methodology. The design is
non-experimental, descriptive at the basic level, with a cross-sectional cut performed a
posteriori. The sample included 190 users selected intentionally and not randomly.
Three reliable and valid questionnaires were used in the data collection process of this
study. The reliability index of the service quality measurement questionnaire is 0.844%,
the employee motivation index is 0.848% and the customer satisfaction index is
0.920%. The results point to a statistically significant correlation between service
quality, employee motivation and user satisfaction in a public hospital in Lima. This
study concludes that there is a strong correlation between service quality, employee
motivation and user satisfaction in terms of reliability, responsiveness, safety, empathy,

and measurable outcomes.

Keywords: Quality of health service, employee motivation, user satisfaction.
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