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Resumen 

 

El objetivo del presente trabajo investigación es determinar la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del usuario en  el Juzgado de Paz Letrado 

Puente Piedra – 2016. 

 

La investigación es de tipo No experimental con diseño descriptivo correlacional, 

con una población que asciende a la cantidad de 135 usuarios del Juzgado de 

Paz Letrado de Puente Piedra - 2016. Se consideró para la muestra 100 usuarios, 

siguiendo el tipo de muestreo aleatorio simple. Para la recolección de los datos se 

aplicó la técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario para evaluar la 

calidad de servicio y satisfacción del usuario.  

 

Los resultados demuestran que entre las variables calidad de servicio y 

satisfacción del usuario existe una moderada relación positiva de r = 0,313. Es 

decir a un buen nivel de calidad de servicio le corresponde un buen nivel de 

satisfacción del usuario; a un deficiente nivel de calidad de servicio le corresponde 

un deficiente nivel de satisfacción del usuario. En razón a ello se concluye que 

existe moderada relación positiva entre calidad de servicio y satisfacción del 

usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción del usuario, capacidad de 

respuesta, comunicación, profesionalidad. 
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Abstract 

 

The objective of this research is to determine the relationship between quality of 

service and user satisfaction at Puente Piedra Law School - 2016. 

 

The research is of non-experimental type with descriptive correlational design, with 

a population that amounts to the number of 100 users of the Court of Peace of 

Puente Piedra - 2016. The same amount of population was considered for the 

sample, following the type of Sampling for convenience. For data collection, the 

survey technique and its instrument were used to evaluate the quality of service 

and satisfaction of the user. 

 

The results show that between the variables quality of service and user 

satisfaction there is a moderate positive relation of r = 0.313. In other words, a 

good level of quality of service corresponds to a good level of user satisfaction; A 

poor level of quality of service corresponds to a poor level of user satisfaction. As 

a result, it is concluded that there is a moderate positive relationship between 

quality of service and user satisfaction in the Court of Peace in Puente Piedra - 

2016. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Key words: Quality of service, user satisfaction, responsiveness, communication, 

professionalism. 


