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Señores miembros del jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada 

“Motivación y satisfacción del usuario externo en la Oficina de Economía de la 

universidad Toribio Rodríguez de Mendoza de Amazonas-2014”, con la 

finalidad de establecer la relación de motivación y la satisfacción del usuario 

externo de la Oficina de Economía de la Universidad Nacional Toribio 

Rodríguez de Mendoza de Amazonas 2014., para de esta manera aportar al 

desarrollo competitivo de la misma.

El presente estudio de investigación consta de ocho capítulos, teniendo en la 

parte introductoria a los antecedentes, justificación marco teórico problema, 

hipótesis y objetivos, en el segundo capítulo a las variables, 

Operacionalización y metodologías respectivas de la investigación, en donde 

se encuentra los instrumentos y métodos de análisis de datos, en el tercer 

capítulo tenemos los resultados mediante tablas y gráficos, dando solución a 

los objetivos de investigación; en el cuarto objetivo tenemos la discusión en 

donde los resultados son contrastados con la teoría y antecedentes, 

posteriormente tenemos a los capítulos cinco y seis es decir a la conclusión y 

recomendación. En el séptimo capítulo tenemos las referencias bibliográficas 

y por último el anexo donde se puede observar la matriz de consistencia y los 

otros datos utilizados para dar solución a los problemas resueltos.
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RESUMEN

Palabras claves: Motivación, Satisfacción del usuario.
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Luego de su aplicación los datos fueron recogidos y procesados mediante el 

programa SPSS que tuvo como resultado que existe una relación regular 

entre las variables objeto de estudio, en la que se llegó a las conclusiones 

siguientes:

En la Universidad Toribio Rodríguez de Mendoza se evidencia una relación 

directa entre la falta de motivación del personal y reconocimiento de la 

dirección general en relación a: metas alcanzadas y las remuneraciones 

establecidas de acuerdo a las responsabilidades de cada trabajador. Así 

mismo se puede observar que la falta de compromiso con la institución por la 

falta de motivación , se refleja en los servicios prestados con características 

bajas y regulares de la satisfacción del usuario externo, encontrándose 

insatisfechos debido a que consideran que el personal que labora no cuenta 
con las características necesarias para desempeñar sus funciones, estos no 

tiene una correcta actitud frente a la necesidad y el tiempo de espera por los 

tramites es muy prolongado, por las cuales muchas veces el alumno pierde su 

ciclo académico, por ultimo modo general se puede mencionar que existe una 
relación entre las variables de estudio, ya que la correlación de Pearson así lo 

menciona, siendo el valor R de 0,481, rechazando la hipótesis nula, sin 
embargo esto indica una relación regular en el que se concluye que existe 

otros factores para que la satisfacción del usuario sea baja.

La presente investigación que tiene como objetivo establecer la relación de 

motivación y la satisfacción del usuario externo de la oficina de economía de 

la universidad Toribio Rodríguez de Mendoza, de diseño Correlaciona! para lo 

cual se utilizó una población de 270 usuarios externos que visitan la 

institución mensualmente, que luego de aplicar una formula estadística se 

obtuvo como muestra a 116 usuarios, así mimo para confiabilizar los 

instrumentos se utilizó el Alfa de Crom Bach.



ABSTRACT

Keywords: Motivation, User satisfaction.
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This research aims to establish the relationship of motivation and external user 

satisfaction office college economics Toribio Rodríguez de Mendoza - 2014 , 

the correlational design for which a population of 270 external users visiting 

institution used monthly that after applying a statístical formula is obtained as 

shown 116 users and pampering for confiabilizar Instruments Bach Crom's 
Alpha was used.

After application the data were collected and analyzed using the SPSS 

program resulted that there is a regular relationship between the variables 

under study, which was reached the following conclusions:

In college Toribio Rodríguez de Mendoza is a direct relationship between lack 

of motivation and recognition of the general direction in relation evidenced: 

goals achieved and wages established according to the responsibilities of 

each worker. Also it can be seen that the lack of commitment to the institution 

by a lack of motivation is reflected in the Services provided to low and regular 

features of satisfaction external user, being dissatisfied because they believe 

that staff working no account with the skills to perforen their duties 

characteristics, these do not have a correct attitude toward the necessity and 

the waiting time for the paperwork is very long, why many times the student 

loses his academic eyele, finally generally can be mentioned a relationship 

between the study variables as Pearson's correlation so mentioned, with the R 
valué of 0.481, rejecting the nuil hypothesis, however this indicates a regular 

relationship in which it is concluded that there are other factors to user 

satisfaction is low.




