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En concordancia y cumplimiento de las normas que estipula el Reglamento de 

Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo se pone a vuestra consideración 

el presente trabajo de investigación titulado: Motivación, satisfacción laboral y su 

relación con la calidad de atención percibida por el usuario externo del 

Departamento de Ginecología y Obstetricia en el Hospital Regional Docente Las 

Mercedes - Chiclayo 2016, con fines de obtener el grado de Magister en Gestión 

de los Servicios de Salud.

Esta investigación presenta información acerca la importancia de la motivación y 

satisfacción laboral de los profesionales de salud y la relación con calidad de 

atención percibida por el usuario externo de dicho centro de estudio.

Seguro del aporte de este trabajo, se está presto a recoger observaciones y 

sugerencias que ustedes realicen, las mismas que se tomaran en cuenta en 

beneficio de los participantes y mejora de la calidad de atención que brindan.
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RESUMEN

Palabras Clave: motivación; satisfacción laboral y calidad de atención.
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La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación de 

motivación y satisfacción laboral con la calidad de atención en salud percibida por 

el usuario externo del Departamento de Ginecología y Obstetricia en el Hospital 

Regional Docente Las Mercedes - Chiclayo 2016. Con una perspectiva 

cuantitativa, con énfasis descriptivo y correlaciona!, la población de personal de 

salud consta de 80 trabajadores y la muestra censal; la población de usuarios 

externos fue de 1193 y la muestra es de 291 usuarios. Se utilizaron los siguientes 

instrumentos de recolección de datos, para motivación el cuestionario utilizado fue 

de McClelland (modificado) que tuvo una confiabilidad alfa de Cronbach de 0,82 y 

con una validez por juicio de expertos; para satisfacción laboral el cuestionario 

utilizado fue Escala de Satisfacción Laboral que tuvo una confiabilidad alfa de 

Cronbach de 0,70 y con una validez por juicio de expertos, por ultimo para calidad 

de atención se utilizó el cuestionario SERVPERF (modificado) con una 

confiabilidad alfa de Cronbach de 0,92 y con una validez por juicio de expertos.

Entre sus principales resultados se encontró que no existe una asociación 

significativa entre motivación y calidad de atención, igualmente para satisfacción 

laboral y calidad de atención, el personal de salud se encuentra medianamente 

motivados (42,50%) y regularmente satisfechos (78,75%), los usuarios externos 

se encuentran muy satisfechos (53,30%) con la calidad de atención. En todo 

momento se tuvieron en consideración los principios de rigor científico y los 

criterios éticos.



ABSTRACT

Key words: motivation, job satisfaction and care quality.
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This research aimed to determine the relationship of motivation and job 

satisfaction with the quality of health care perceived by the external user of the 

Department of Obstetrics and Gynecology at Regional Teachers Hospital Las 

Mercedes - Chiclayo 2016. With a quantitative perspective, with emphasis 

descriptive and correlational, population health staff consists of 80 workers and the 

census sample; the external user population was 1193 and the sample is 291 

users. The following data collection Instruments were used, for motivation the 

questionnaire used was McClelland (modified) which had a Cronbach's alpha 

reliability of 0.82 and with valid for expert judgment; for job satisfaction the 

questionnaire was Job Satisfaction Scale which had a Cronbach's alpha reliability 

of 0.70 and valid for expert judgment. Finally, for assistance quality was used the 

SERVPERF questionnaire (modified) with a Cronbach's alpha reliability of 0.92 

and valid for expert judgment. Among its main results was found, it doesn’t t exist 

significant association between motivation and care quality, also for job 

satisfaction and care quality, health staff is moderately motivated (42.50%) and 

regularly satisfied (78.75% ), external users are very satisfied (53.30%) with the 

care quality. At all times the principies of scientific rigor and ethical criteria were 

taken into consideration.




