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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion estuvo en determinar la relacion
entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccidn percibida por el usuario externo,
en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia Del Santa, Chimbote, 2020.

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo correlacional
no experimental. La muestra estuvo conformada de manera no probabilistica por
50 usuarios externos que se encuentran tramitando procesos judiciales en el
Juzgado Laboral. Para el recojo de datos se emple6 como instrumento un
cuestionario basado en el modelo SERVQUAL para medir la variable calidad de
servicio y un cuestionario basado en el modelo SERVPERF para medir la variable
satisfaccion del usuario; ambos instrumentos presentaron sus valoraciones de
acuerdo a la escala Likert, para medir la calidad del servicio 22 items y para conocer
la satisfaccion del usuario 16 items. Los resultados obtenidos se analizaron
estadisticamente a través del programa Excel y SPSS, para hallar los intervalos de
medicion de cada una de las dimensiones y establecer el coeficiente de correlaciéon
Spearman (Chi — cuadrado) teniendo como resultados los datos presentados en

tablas y figuras estadisticas.

Los resultados determinaron que la variable calidad de servicio tiene una relaciéon
significativa (p < 0.00) con la variable satisfaccion del usuario externo del Juzgado

Laboral; rechazando asi la hip6tesis nula y aceptando la hip6tesis alterna.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccién, usuario externo.
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ABSTRACT

The main objective of this investigation was to determine the relationship between
the quality of service and the level of satisfaction perceived by the external user, in
the Labor Court of the Superior Court of Justice of Del Santa, Chimbote, 2020.

The research was quantitative in approach, with a non-experimental correlational
descriptive design. The sample was made up in a non-probabilistic way by 50
external users who are processing judicial processes in the Labor Court. For data
collection, a questionnaire based on the SERVQUAL model to measure the quality
of service variable and a questionnaire based on the SERVPERF model to measure
the user satisfaction variable were used as an instrument; Both instruments
presented their evaluations according to the Likert scale, to measure the quality of
the service 22 items and to know user satisfaction 16 items. The results obtained
were statistically analyzed through the Excel and SPSS programs, to find the
measurement intervals for each of the dimensions and to establish the Spearman
correlation coefficient (Chi - square), having as results the data presented in
statistical tables and figures.

The results determined that the quality of service variable has a significant
relationship (p <0.00) with the satisfaction variable of the external user of the Labor

Court; thus, rejecting the null hypothesis and accepting the alternative hypothesis.

Keywords: quality of service, satisfaction, external user



