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RESUMEN 

 

El objetivo principal de la presente investigación estuvo en determinar la relación 

entre la calidad de servicio y el nivel de satisfacción percibida por el usuario externo, 

en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia Del Santa, Chimbote, 2020. 

La investigación fue de enfoque cuantitativo, con un diseño descriptivo correlacional 

no experimental. La muestra estuvo conformada de manera no probabilística por 

50 usuarios externos que se encuentran tramitando procesos judiciales en el 

Juzgado Laboral. Para el recojo de datos se empleó 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 

satisfacción del usuario; ambos instrumentos presentaron sus valoraciones de 

acuerdo a la escala Likert, para medir la calidad del servicio 22 ítems y para conocer 

la satisfacción del usuario 16 ítems. Los resultados obtenidos se analizaron 

estadísticamente a través del programa Excel y SPSS, para hallar los intervalos de 

medición de cada una de las dimensiones y establecer el coeficiente de correlación 

Spearman (Chi – cuadrado) teniendo como resultados los datos presentados en 

tablas y figuras estadísticas. 

Los resultados determinaron que la variable calidad de servicio tiene una relación 

significativa (p < 0.00) con la variable satisfacción del usuario externo del Juzgado 

Laboral; rechazando así la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna. 

 

 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción, 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
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I. INTRODUCCIÓN 

Más de 50 años el concepto calidad se erigido como pilar en la totalidad de 

empresas e instituciones privadas y públicas. Mientras que en la actualidad el 

concepto satisfacción también es valorado; por ende, en la actualidad se viene 

afirmando que no puede haber calidad cuando el estado del ente judicial y la 

atención que se brinda no satisfacen las expectativas del usuario externo 

(Ambrosio, 2017; Arciniegas y Mejías, 2017; Cortes, 2015). 

Para Osborne y Plastrik (1998), citado por cornejo (2012), refiere que cuando las 

entidades públicas pasaron a ser completamente responsables para sus 

clientes, su comportamiento se transforma, sin embargo, la calidad de los 

servicios suministrados por las entidades públicas casi siempre están duramente 

criticadas, esto por los errores que se vienen cometiendo como las largas colas 

de espera para realizar trámites, los malos funcionarios que no se encuentran 

capacitados para brindar solución a los problemas, entre otros lineamientos 

(Molero, 2017). 

En el sector público los estándares de calidad muchas veces no son una 

prioridad, esto debido a que no están motivados por las ganancias, lo que 

conlleva a un bajo grado de competitividad del personal en cuanto a la atención 

brindada (Inca, 2015). Por tanto, la calidad debe ser una exigencia de la 

Constitución y una obligación ineludible en los servicios públicos, puesto que 

todas las instituciones públicas como el Poder Judicial tienen un pacto con la 

sociedad de impartir un servicio de calidad en un lapso razonable, por ello los 

trabajadores deberían tener en cuenta que los usuarios son la quintaesencia de 

una institución, porque de no contar con ellos no llegaría a existir una 

organización (Aguerre, 2104).  

Por ende, la mejoría de la calidad en todas las instituciones públicas en la 

actualidad es insostenible exclusivamente en mejorías de dirección, orden y 

planificación; si no que se debe coordinar para en primer lugar conocer qué es 

lo que viene esperando la ciudadanía y conocer sus necesidades y expectativas. 

(Herrera, 2019). 
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Cornejo (2012), menciona que la Administración Pública del país de Chile ha 

venido realizando un esfuerzo sistemático y progresivo por mejorar y fomentar la 

calidad del servicio y la efectiva atención al usuario. Es gracias a ello que los 

siguientes gobiernos han puesto especial énfasis y preponderancia en la 

simplificación y han resaltado la gran importancia de las actuales tecnologías de 

comunicación e información, para mejorar la atención al usuario promedio. 

En otra instancia en Argentina, el grado de satisfacción del usuario es bajo en el 

Juzgado de Faltas de Ensenada; esto debido a que el 68% califico el servicio 

como regular y el 8 % como malo (Aguerre, 2014). 

A su vez en Chile, en la Feria Libre N° 2 en la comuna de Quinta Normal, en su 

estudio que tuvo como fin último medir la calidad de servicio, encontraron que, 

dentro de las 11 dimensiones usadas a identificar la calidad del servicio, el 80% 

refirió sentir satisfacción en las dimensiones confiabilidad y amabilidad; mientras 

que el 50% refiere sentir insatisfacción en las dimensiones servicio al cliente y 

regulación (Sáez, Castro, & Díaz, 2013). 

Es por ello que, Romero y Romero (2018), refieren que, para obtener un cambio 

pertinente, el Estado del Perú implemento una política nacional modernizando la 

gestión pública cuyo fin supremo era promover en cada una de las 

organizaciones de las entidades públicas el procedimiento integral de 

modernidad dirigido a una gestión pública que genere resultados y trascienda en 

un positivo impacto para el beneficio ciudadano y para el eficaz desarrollo del 

país. Política Nacional de modernización de la gestión Pública (N° 004-2013-

PCM). 

Por otro lado, el Poder Judicial de Ambo, en Huánuco, es en sí deficiente ya que 

gran cantidad de usuarios han manifestado que sus necesidades y trámites no 

fueron debidamente atendidas, y cuando fueron atendidas también les tomó 

demasiado tiempo. A su vez algunos empleados públicos no conocen a 

cabalidad sus funciones y no están debidamente adiestrados en su área y 

función que vienen y van a desempeñar, porque en la actualidad, los empleados 

(la mayoría) por entidades públicas, son contratados muchas veces en pago de 
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prebendas políticos, y no así por una adecuada y meritocrática selección y 

contratación de personal idóneo (Kohama y Palacios, 2018). 

En un estudio descriptivo, realizado en la administración de justicia de La Molina 

y Chaclacayo, con un promedio de 120 clientes, se encontró que en la Molina el 

40% de clientes presenta poca satisfacción respecto al servicio, y en Chaclacayo 

el 45% refiere no sentirse satisfecho con el servicio brindado (Ortiz, 2017). 

Por otra parte, en un estudio realizado por el MINJUS (2013), en los distritos 

jurisdiccionales de Lima Norte, Lima Sur y Lima; con una muestra de 92 usuarios, 

encontraron que el 24% de usuarios calificaron al servicio como muy buena, el 

39% como buena, el 30% como regular, el 6% como mala y el 1% como muy 

mala. 

La insatisfacción del usuario se puede encontrar en todos los ámbitos, como es 

en el INS del Niño en Lima, se encontró los niveles de satisfacción bajo en los 

aspectos materiales, referente a la calidad de servicio proveída (Shimabuku, et 

al. 2012). 

Indudablemente, existen muchos temas según la problemática antes descripta, 

por ello el presente informe pretende conocer la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario externo, ergo discernir un grado en relación o asociación 

que anida entre aquellas variables. Ante esta realidad descripta anteriormente 

se forma la siguiente problemática: ¿Cuál es la relación entre la calidad de 

servicio y el nivel de satisfacción percibida por el usuario externo del Juzgado 

Laboral de la Corte Superior de Justicia del Santa, Chimbote, 2020? 

En cuanto a la justificación; por lo antes mencionado el presente informe nos 

permitió conocer la calidad de servicio y la satisfacción del usuario del Juzgado 

Laboral en la Corte Superior de Justicia del Santa (CSJS). 

Hay pocos estudios de investigación referentes a calidad de servicio y 

satisfacción del usuario sobre los entes judiciales públicos y más aún en el 

Juzgado Laboral, por lo que el presente informe fue importante porque dicho 

estudio sirvió al Presidente de la CSJS a formular diversas estrategias de 
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influencia e implementación de políticas adecuadas y necesarias para fomentar 

en gran medida la calidad del servicio y la satisfacción del usuario externo, en 

base al diagnóstico o resultados determinados en el presente informe. 

Metodológicamente el presente informe se justificó con el diseño y/o constructo 

de los instrumentos adecuadamente adaptados y validados debidamente a 

nuestra idiosincrasia, como fue el cuestionario usado; el cual nos permitió 

calcular las variables y obtener los hallazgos o datos requeridos; para analizar, 

explicar y diagnosticar la existente relación que hay por una parte entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del usuario externo, a su vez se espera que  

eventualmente se utilice para ejecución de investigaciones futuras. 

Así mismo se espera que el presente estudio sea de bien o utilidad para futuras 

investigaciones, por lo que este informe puede ser una innovadora guía de 

trabajo para futuros investigadores en los servicios de gestión pública. Así mismo 

el presente informe podrá contribuir al desarrollo y expansión del conocimiento. 

En última instancia, es la primera vez que se realizó este estudio en el Juzgado 

Laboral de la CSJS; esto se determina ya que actualmente no se disponen datos 

o antecedentes que reflejen estudios sobre el nexo entre las variables.  

Para la construcción de este estudio se plantea a manera de objeto general: 

determinar la relación entre la calidad de servicio y el nivel de satisfacción 

percibida por el usuario externo del Juzgado Laboral de la Corte Superior de 

Justicia del Santa, Chimbote, 2020. 

Así mismo, se plantea como objetivos específicos los siguientes: Identificar el 

nivel de la calidad de servicio percibida por el usuario externo del Juzgado 

Laboral de la Corte Superior de Justicia del Santa, Chimbote. Identificar el nivel 

de satisfacción valorada por el usuario externo del Juzgado Laboral de la Corte 

Superior de Justicia del Santa, Chimbote. Definir la relación concordante entre 

las dimensiones calidad de servicio con la satisfacción del usuario externo del 

Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia del Santa, Chimbote. Encontrar 

la relación obrante entre las dimensiones satisfacción del usuario con la calidad 
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de servicio del Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia del Santa, 

Chimbote. 

En cuanto a la hipótesis general, esta fue la siguiente, Hi: Existe una relación 

significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario externo del 

Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia del Santa, Chimbote, 2020. 

Para las hipótesis específicas, se planteó: 

HE1. Existe relación significativa entre la satisfacción y los elementos tangibles 

del usuario externo del Juzgado laboral de Chimbote. 

HE2. Existe relación significativa entre fiabilidad y la satisfacción del usuario 

externo del Juzgado laboral de Chimbote. 

HE3. Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción del usuario externo del Juzgado laboral de Chimbote. 

HE4. Existe relación significativa entre la seguridad y la satisfacción del usuario 

del Juzgado laboral de Chimbote. 

HE5. Existe relación significativa entre la empatía y la satisfacción del usuario 

externo del Juzgado laboral de Chimbote. 

HE6. Existe relación significativa entre la confiabilidad y la calidad de servicio del 

Juzgado laboral de Chimbote. 

HE7. Existe relación significativa entre los valores y la calidad de servicio del 

Juzgado laboral de Chimbote. 

HE8. Existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio del 

Juzgado laboral de Chimbote. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Al respecto sobre la presente investigación se encontró precedentes a nivel 

internacional: 

Aguerre (2014), su tesis ha definido el evaluar el estatus de conformidad en el 

usuario del Juzgado de Faltas, en Argentina. Su minuciosa investigación resultó 

del tipo no experimental, explorativa y cuantitativa. Su muestra estuvo 

determinada por 250 usuarios. Donde para el recojo de datos uso como 

instrumento encuestas que miden la satisfacción del usuario externo. A lo que 

obtuvo como resultado que el 68% manifiestan que el servicio es regular, el 24% 

lo califica como bueno y un 8% la señala como malo; por otro lado, el 38% 

manifiesta estar satisfecho, mientras que el 62% señalo sentirse insatisfecho con 

el servicio brindado. Por ende, el autor concluye que el ente debe seguir 

trabajando en las mejoras del servicio, para una mejor y pronta calidad del 

mismo. 

Cortés (2015), en su estudio realizado en los Juzgados Civiles en Bogotá – 

Colombia, tuvo como esencial objetivo Identificar en todos los niveles en 

percepción de los usuarios del aparato judicial específicamente de aquellos que 

litigan procesos concursales y ejecutivos, si la calidad en el servicio es intrínseca 

a los motivos por los que el sistema judicial es en la actualidad ineficaz. Su 

investigación fue del tipo no experimental, con un evidente descriptivo diseño.  

Con un muestrario de 22 usuarios, utilizó una encuesta como instrumento para 

un recojo de datos de la calidad de servicio, donde el autor extrajo como 

resultado que el 75% de los clientes cuestionados se sienten inconformes con el 

servicio prestado en los despachos judiciales, y el 25% se encuentra satisfecho. 

A lo que concluye que la percepción de los usuarios fue negativa frente a la 

calidad de servicio que brindan. 

De la Peña (2014), su estudio tuvo como objeto averiguar la calidad en la 

atención a originado en la no conformidad que ha sido asimilada por el usuario-

promedio en los servicios a la sociedad del Centro municipal Delicias de 

Zaragoza – España, su tesis fue del tipo no experimental; cuyo número 

poblacional fue de 114, 011 personas y un promedio de 212 usuarios. En la 

cosecha de datos empleó el cuestionario SERVQUAL, el cual aplicó para obtener 
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indicadores en la calidad de servicio apreciada por los clientes, como resultado 

al recojo en datos, obtuvo que el 76,4% de usuarios aquilatan como magnánimos 

los servicios que brinda el Centro de Servicios Sociales de Delicias. 

Sobre a los antecedentes nacionales, se encontró los siguientes: 

Arellano (2015), en cuyo estudio descriptivo, correlacional y no experimental, 

tuvo como meta medir si la calidad de servicio como variable presenta causalidad 

con la satisfacción como variable del usuario. Esta investigación se realizó en el 

Juzgado de Vitarte, donde empleó a modo de instrumento para el extracto de 

datos una encuesta basada en el modelo SERVQUAL, la cual tuvo 325 usuarios 

como muestra. El autor ante los resultados concluye que si obra relación entre 

las variables. 

Aspajo (2018), en examen del tipo básico y correlacional no experimental tuvo 

como meta hallar el nexo causal sobre la variable calidad de servicio y 

satisfacción del usuario externo en la Municipalidad de Pucusana en Lima, la 

toma de datos estuvo representada por una muestra de 369 usuarios, a los 

cuales aplicó como instrumento dos encuestas, y poder medir las variables. Ante 

los hallazgos encontró que el 30.3% de usuario califica el servicio como malo y 

el 8.4% como excelente; por lo que el 5.1% de estos se encuentran insatisfechos, 

mientras que el 43.7% se sienten satisfechos. Por lo que el autor deduce que si 

hay relación en dichas variables. 

Cama (2017), su estudio tuvo como objetivo la relación entre la satisfacción del 

usuario y calidad de servicio en el Jugado de Paz Puente Piedra (Lima) - 2016. 

Su investigación fue no experimental y diseño descriptivo-correlacional; usando 

entre 135 y 100 usuarios. Para la colección usó la técnica de SERVQUAL en 

encuesta y su instrumento fue el usar preguntas para medir satisfacción y 

Calidad de servicio y satisfacción. Como resultado definió el 95% de 

encuestados han percibido que el barómetro de la calidad de servicio es medio, 

mientras que el otro 5% manifiesta que el nivel de calidad es pésimo; por otro 

lado, el 2 % de los investigados manifestaron que la satisfacción del usuario es 

baja y el 90% refirió que la satisfacción es regular. El autor concluye sustentando 
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que entre las 2 variables satisfacción y Calidad de servicio del usuario subyace 

una relación moderada. 

Carbajal (2017), su estudio originó como final objeto averiguar la relación 

inherente en la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la mesa de 

partes de atención al ciudadano del Parlamento 2016. Su modelo metodológico 

fue correlacional, de diseño transversal y no experimental. Para el recojo de 

datos su instrumento fue un cuestionario del modelo SERVQUAL, el cual le 

permitió medir las variables de estudio; siendo su población de 12 111 y su 

muestra de 373 usuarios encuestados. En cuanto a los datos logrados por el 

autor, este refiere que el 41.6% (155) ameritan una calidad regular de servicio, 

el 31.1 (116) % obtienen una calidad de servicio buena y solo el 27.3% (102) 

recibe una calidad de atención mala; por otro lado, el 48.0% (179) percibieron 

una satisfacción media, el 26.3% (98) percibieron una baja satisfacción, mientras 

que el 25.7 % (96) percibió una satisfacción alta. El autor concluye refiriendo que, 

con más calidad de servicio, la satisfacción del usuario aumenta que visitan el 

módulo al ciudadano del Congreso Republicano. 

Gálvez (2016), en su estudio realizado en el Organismo Superior de las 

Contrataciones del Estado en Lima, tuvo como último fin identificar si hay afinidad 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, que marchan a dicho 

ente. Su estudio fue descriptivo - correlacional, contó con 382 usuarios, a los 

cuales aplicó como instrumento dos encuestas (una por cada variable) para el 

recojo de datos. Ante lo conseguido el autor concluye que si subsiste relación 

entre dichas variables. 

Herrera (2019), su estudio acogió como final meta declarar la relación entre el 

servicio de satisfacción y atención al usuario en materia familiar en la Dirección 

Distrital de San Martín - Moyobamba 2018. El estudio fue correlacional y no 

experimental, en el recojo de datos utilizo 2 cuestionarios (uno por variable), cuya 

muestra para este recojo de datos fue de 89 usuarios. En los resultados 

obtenidos este refiere que el 26% consideró que la atención de servicio es mala, 

el 43% (38) indico que es regular y el 31% (28) indicó que el servicio de atención 

es bueno; sobre la satisfacción del usuario el 2% indico estar muy satisfecho, el 

73% indico estar insatisfecho y el 25% indico estar satisfecho. Por ende, el autor 



9 
 

sustenta que se tiene relación correlativa en los servicios de atención y 

satisfacción usuaria en materia familiar en la Dirección Distrital; por lo que 

concluye refiriendo que la satisfacción del usuario se ve trastocada por el servicio 

de atención. 

Mego (2017), su estudio tuvo como supremo fin sentar la relación entre la 

variable celeridad de procesos y satisfacción de los litigantes, por ende, su 

estudio fue descriptivo - correlacional. Su estudio se realizó en el Tercer Juzgado 

Penal de Tarapoto, donde tuvo como muestra 54 usuarios. Para el recojo de 

datos usó para la primera variable una hoja de análisis documental y para medir 

la satisfacción del usuario usó una encuesta basada en el modelo SERVPERF. 

Ante los resultados obtuvo que el 63% de usuarios presentan una satisfacción 

baja, el 30% una satisfacción media y el 7% una satisfacción alta; concluyendo 

que si existe un intercambio en ambas variables. 

Paiva (2018), su estudio fue correlacional - cuantitativo, tuvo como muestra 195 

personas de la Municipalidad de la Unión. Como objetivo principal determinó si 

aparece relación entre satisfacción y calidad de servicio. Para el recojo de datos 

usó un cuestionario en base al modelo SERVQUAL. Ante los resultados encontró 

que el 32.8% percibe favorable la calidad de servicio, el 25.6% regular y el 41.5% 

deficiente; ante esto el 58.6% se encuentran con una satisfacción muy baja y el 

41.7% con una satisfacción baja, el autor concluye reflejando que si existe una 

relación plausible. 

Roncal (2017), Su estudio fue descriptivo transversal - correlacional; y su objetivo 

fue correlacionar el cambio en la calidad de prestación de servicios en la 

satisfacción usuaria del Ministerio Público en el distrito de Trujillo. En cuanto al 

instrumento y recolección de datos uso dos cuestionarios tipo test, uno para la 

calidad de prestaciones de servicios y el otro para satisfacción de usuarios; cuya 

muestra para el recojo de datos fue de 127 usuarios, de una población de 1 830 

usuarios. En cuanto a los resultados obtenidos este refiere que el 23.6% (30) 

reciben una calidad de servicio satisfactoria y el 76.4% (97) reciben calidad de 

servicio insatisfactoria; y en otro lado, el 19.7% (25) consideraron estar 

satisfechos, mientras que el 80.3% (102) refirió estar insatisfecho. El autor 

concluye sustentando que existe una correlación positiva, refiriendo que la 
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calidad de prestaciones de servicios condiciona la satisfacción usuaria del 

Ministerio Público. 

Valverde (2017), en su idea tuvo el fin de detallar el valor de satisfacción del 

usuario del Poder Judicial, realizado en Sihuas; cuya muestra fue de 59 usuarios. 

Su estudio fue no experimental. El instrumento usado para medir la variable fue 

un cuestionario. Como resultado obtuvo que el 69.5% de los trabajadores del 

poder judicial de Sihuas manifestaron una insatisfacción como usuarios referidos 

a la calidad de servicio ofertada en dicho ente, por tanto, solo el 30.5% manifestó 

sentirse satisfecho. 

En cuanto a los antecedentes locales no se encontraron estudios realizados, en 

dicho campo de estudio. 

Para comprender mejor el tema de investigación se detalló las siguientes teorías: 

El Ministerio Público fue creado con la misión de velar por los derechos humanos 

por la Carta Magna en 1979. Iniciando formalmente sus acciones al servicio 

ciudadano el 12 de mayo de 1981 (Roncal, 2017). 

En otra instancia los sistemas de justicia, presenta una negativa en cuanto al 

servicio brindado por estos. Cabe destacar que este servicio está referido a 

conceptos como administración y gestión pública y modernidad del Estado; las 

cuales se tienen que tener en cuenta en las dimensiones midiendo la calidad de 

servicio (Herrera, 2014; Rodríguez, 2005). 

En cuanto a las definiciones de la variable, la RAE, define calidad, como la 

reunión de propiedades inalienables a un bien, que facultan sopesar su 

superioridad o excelencia. 

Según el diccionario etimológico de la lengua castellana, citado por Kohama y 

Palacios (2018), refiere que la calidad deriva del latín qualitas o perfección, ergo, 

se refiere a las cualidades de un servicio o sujeto que marca la distinción entre 

ellas. 

Ishikawa en 1985, establece la calidad en la alta satisfacción de necesidades del 

cliente y el compromiso de la organización-entidad en asegurar la calidad a un 
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nivel práctico y empírico. Por ende, la calidad se equipará a la satisfacción del 

cliente (Vergara y Quesada, 2011). 

Vivanco (2016), señala que la calidad recibida por el cliente-usuario, es el 

procedimiento de calificación en el que el usuario balancea la experiencia 

servicial. Es decir, la calidad del servicio en gran parte se relaciona con lo que el 

cliente puede percibir, el concepto que realiza sobre la alta calidad brindada. 

Según Valdiviezo (2015), considera que la calidad está totalmente orientada a 

los ingresos de la empresa, y consiste en aquellas cualidades del producto que 

ofrece la empresa y satisfaga las necesidades del cliente. En este orden la otra 

forma de alta calidad estaría orientada a los costos y consistiría en la completa 

ausencia de fallas y defectos en el producto. En este sentido, una mejor calidad 

generalmente viene a costar menos. Por ello la mejorar la calidad se consigue 

con control estadístico en todos los procesos.  El control de la calidad es 

perfeccionar un producto más satisfactorio para el consumidor final (Rouse, 

2008). 

Según De la Peña (2014), manifiesta que para lograr una mayor calidad el talento 

humano puede esperar nuevos procedimientos, solamente con la mejora del 

estatus de conocimientos de las personas y buscando una buena actitud en el 

desempeño de las labores. Es así que una buena calidad de un servicio se 

identifica por estar pendiente de las necesidades de la población o los individuos, 

de una forma precisa y total (DNS, 2019). 

Por ende, para lograr mejora en la calidad en un servicio es indispensable tener 

claro qué es y cómo se mide la calidad, en el servicio se orienta a ser más difícil 

de tasar un producto y su calidad (Zeithaml, Berry y Parasuraman,1985).  

Por otro lado, existen diferentes modelos que miden la Calidad de servicio, 

dentro los cuales la mayoría de ellos se basan bajo el modelo SERVQUAL, el 

cual fue el primer instrumento expuesto en la literatura que mide calidad del 

servicio, obra de Parasuraman, et al. (1988); validado en junio del año 1992. 

Mientras que América Latina su validación estuvo dada por Michelsen Consulting 

(Dávila, Coronado & carecer, 2012). 
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El modelo SERVQUAL, dentro del mercado ésta es la aplicación más común de 

la investigación. Los creadores de este modelo la explicaron como un 

instrumento de múltiple, con elevada validez y fiabilidad que las empresas 

pueden utilizan para atesorar las percepciones y expectativas de sus clientes. 

Este fue desarrollado en los Estados Unidos con el respaldo del MSI, nombrado 

escala SERVQUAL. (Balmori & Flores, 2014). 

Este modelo está constituido por expectativas y percepciones y cada uno consta 

de 22 ítems, que a su vez es medido con la escala de Likert. En el presente 

estudio solo se medirá la percepción clientelista para poder estandarizar la 

calidad de servicio, el cual obra con 5 dimensiones (este es funcional para que 

los usuarios puedan juzgar a una compañía de servicios): 

Dimensión 1: Aspectos Tangibles; Se refiere específicamente a la infraestructura 

de las salas de espera, pasadizos y oficinas, así como la ventilación, luz natural 

y artificial (Kohama y Palacios, 2018). Romero y Romero (2018), refiere que está 

representado por los equipos, los empleados el ambiente físico y herramienta 

para comunica, como puede ser la pulcritud en los uniformes de una entidad, 

esta es causal de la primera impresión de los usuarios. 

Dimensión 2: Fiabilidad; Se refiere principalmente al aproximamiento físico entre 

el servidor y el usuario, comprendiendo la proactividad y las necesidades de los 

requerido hacia el usuario. Por otro lado, la definen como el talento para 

implementar el servicio comprometido de forma minuciosa.  

Esta faculta la lealtad plena del usuario, pues la confiabilidad es un elemento que 

predomina en la tendencia de los usuarios (Kohama y Palacios, 2018). 

Dimensión 3: Capacidad de Respuesta; Orientado a la oportuna atención de los 

pedidos en servicios, de identifica las necesidades y la reposición de los faltantes 

materiales y los que se archivan. Cornejo (2012), señala que este es la 

disposición para ofrecer servicio en el tiempo designado, procesando 

operaciones céleremente y contestando a las demandas pronto. 

Dimensión 4: Seguridad; conocimiento, responsabilidad, confianza, atención y 

verosimilitud. Carbajal (2017), sostiene que la seguridad son la atención y 
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conocimientos mostrados por los trabajadores y sus habilidades en la 

transmisión de confianza (Ambrosio, 2017). 

Dimensión 5: Empatía; sinónimo de buena educación, es la muestra o hecho con 

de respeto y consideración hacia los demás. Por otra parte, Romero y Romero 

(2018), refiere que las instituciones deben ubicarse en el lugar del usuario, 

inculcando una atención personalizada. 

Sobre la satisfacción del usuario, diremos que vira no solo sobre la calidad de 

los servicios sino además sobre sus deseos. Por ende, el cliente puede sentirse 

satisfecho si los servicios alcanzan sus deseos. Si estas son exiguas o si el 

usuario cuenta con acceso restringido a los servicios es probable que esté 

satisfecho con los servicios mediocres. El usuario en los entes judiciales en 

general acepta sin quejarse los servicios que se les brindan y muchas veces 

expresan satisfacción por ellos; esto puede intuirse que las expectativas de este 

son ínfimas. Consiguiente a lo antes mencionado los funcionarios no deben 

presuponer que los servicios prestados son idóneos solo porque el usuario no 

se queja, aun cuando los reportes de incomodidad sean pequeños, estos deben 

ser recogidos (Huayanca, Botello, Arévalo y Suárez, 2018). 

En cuanto a las definiciones, La RAE describe a la satisfacción como la acción, 

modo o razón que responde y sosiega a un sentir o queja con el objetivo de 

conseguir el deseo o el gusto de satisfacerse. 

Por otra parte, en esa misma dirección, Mego (2017), menciona que la 

satisfacción del usuario contiene una elucubración, derivada del comparativo 

entre las expectativas (organización sanitaria, valores culturales, necesidades). 

Los objetivos de estos elementos es llenar la necesidad usuaria. 

Asimismo, Rocca (2016) señaló que la satisfacción del usuario es uno de los 

resultados gravitantes para prestar servicios cualitativos, dado que trastoca de 

manera transversal en el hecho de que el usuario regrese o no regrese a prestar 

de los servicios.  

Seclén y Darras (2005), suscribe que la satisfacción usuaria, es el estándar del 

ánimo de un individuo que nace del comparativo de la productividad generada 
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por producto. Por lo que se puede decir que este es imprescindible para asegurar 

un lugar en la psicología de los clientes y en el mercado. 

Por consiguiente, a lo antes mencionado, diremos que la satisfacción del cliente 

o su nivel de aceptación tiene que ver mucho con el ánimo de una persona que 

resulta del comparativo entre lo espectado y el rendimiento percibido del servicio 

(Paiva, 2018). 

Cabe mencionar que para medir la satisfacción hay diferentes modelos, sin 

embargo, en el presente informe nos basamos en el Modelo SERVPERF. Por 

otro lado, el Plan marco de modernización y calidad de los servicios Municipales 

(PMMCS) (2014), indica que el modelo SERVPERF fue declarado por Cronin y 

Taylor en 1994, este modelo está basado en el modelo SERVQUAL, con la 

diferencia que este solo trabaja la expectativa del servicio. A su vez Mego (2017), 

menciona que este fue creado en 1992 y validado en 1994, En Florida – Estados 

Unidos. Consiguiente a esto Cronin y Taylor en 1994, señala que este modelo 

presenta un altísimo grado en fiabilidad (coeficiente Alpha, Cronbach de 0,9098, 

siendo en Alpha el estándar de 0,9238). 

Por tanto, mientras que el modelo SERVQUAL evalúa la calidad resentida de un 

servicio, estudiando el rango entre la expectativa y la percepción, el modelo 

SERVPERF estudia o utiliza solo la expectativa como mejor aproximación a la 

satisfacción (De Jesús, León y Pérez, 2017). 

Por otra parte, Torres y Vásquez (2017), sostiene que el objetivo de este modelo 

es conocer la opinión de lo que piensan los usuarios que han recibido el servicio; 

esto es vital para conocer los lados que se pueden mejorar para lograr satisfacer 

totalmente al consumidor. 

El modelo SERVPERF es el ánimo de un individuo que se origina del 

comparativo del percibido rendimiento de un producto, y así lo define Ibarra & 

Casas (2015). A su vez refiere que este modelo cuenta con cinco dimensiones 

(las mismas usadas en Servqual) como son responsabilidad, confiabilidad, 

elementos tangibles y empatía; alberga 22 declaraciones o ítems que intentan 

medir y recolectar, con una escala de Likert, que cuenta con siete niveles. Si los 
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resultados son positivos de mayor valor, se puede decir que la calidad del 

servicio sentida por el cliente y/o usuario será óptima.  

En este sentido concluyendo que la calidad influye más en la conformidad que 

la intención de compra; el autor propone examinar las relaciones entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del consumidor. 

A su vez Taylor y Cronin en 1994, mencionan que SERVPERF, requiere de 

menor tiempo para la administración de las encuestas, ya que solo cuenta con 

la mitad de las preguntas del modelo SERVQUAL y hay una sola pregunta por 

cada ítem o característica del servicio. A su vez refiere que las medidas de 

valoración han predicho mejor la satisfacción que las medidas de diferencia. Por 

lo que concluye indicando que el análisis correspondiente y el trabajo de 

interpretación es más sencillo de culminar (Duque, 2005). 

De acuerdo a las dimensiones aplicadas en esta variable, comprende: 

Dimensión 1: Confiabilidad 

Para la RAE define a la confiabilidad como la cualidad de confiable, este es el 

dicho de una persona en la cual se puede confiar. Mientras que la fiabilidad es 

el factor probable de buen desempeño de algo.  

Por otro lado, Mego (2017) la define como la posibilidad de un elemento de lograr 

una función, en circunstancia sentadas durante un período determinado. Es 

decir, que habremos logrado la confiabilidad requerida cuando el elemento hace 

lo que queremos y en el momento oportuno. Al decir elemento podemos 

referirnos a un sistema y a una persona. 

Por otro lado, Duque (2005), definió a la confiabilidad como la posibilidad de 

función del servicio comprometido de modo preciso. Dicho concepto tiene gran 

amplitud cuando una entidad satisface sus promesas de entrega, solución de 

costos y problemas. 

A su vez Ganga, Alarcón y Pedraja (2019), señala que la confiabilidad si bien es 

verdad es la capacidad para lograr un servicio de forma segura también exige 

tomar en cuenta un cierto grado de verosimilitud en el servicio que se brinda. En 
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otra línea se hace hincapié que la confiablidad ejecuta promesas de entrega, de 

modo veraz y seguro; entre tanto se debe observar los efectos e impactos de 

cambio para mejorar esta dimensión. 

Dimensión 2: Valores  

Justo (2017), refiere que este es la característica principal del servicio, que ofrece 

un servicio a través de profesionales de manera correcta; además de la 

capacidad para alcanzar logros que se desea o se espera de acuerdo a la 

expectativa del cliente, con la finalidad de obtener evidencias sustentables. En 

consecuencia, el autor definió los valores como una peculiaridad de un servicio 

o producto, pero, para que ésta tenga consistencia, debe estar alineada entre el 

efecto esperado y las expectativas de los usuarios. 

Dimensión 3: Organización 

Según la RAE, la organización es la acción y efecto de organizarse. Así como 

también es la asociación de personas reglamentada por un conjunto de normas 

en función de fines determinados. 

Por otro lado, según Koontz y Weihrich (1999), citado por Ortiz (s.f.) define la 

organización como la clasificación de actividades requeridas, asignación a un 

grupo de actividades, conjunto de actividades necesarias para alcanzar objetivos 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Este estudio es de diseño no experimental, de tipo básica, porque tiene como fin 

la recopilación y obtención de información e ir armando un acervo de 

conocimientos que se va sumando a la información previa obrante (Santos, 

2019). Es transversal, porque se analiza datos recopilados en un periodo de 

tiempo determinado sobre una población muestra (Cama, 2017). 

Es descriptivo, porque el investigador se limita a medir la presencia o distribución 

de un fenómeno en un momento de corte de tiempo en una población, 

limitándose a describir fenómenos sin intención de relacionar causales con otros 

factores, así este tipo de estudio tiene como finalidad medir o recoger 

información de manera independiente (Cabo, De la Fuente, Zimmermann, 2018). 

En cuanto a su diseño se trata de un estudio no experimental, porque se ejecuta 

sin trastocar voluntariamente las variables. Sustentada en observar los 

fenómenos como son en su natural contexto para posteriormente estudiarlos 

(Jimenez, 1998). 

Es correlacional, porque se medirá dos variables, para luego hacer una relación 

entre las variables. Por ende, el siguiente gráfico simboliza: 

 

 

 

 

 

Dónde: 

M= Personal del Juzgado Laboral en la CSJS, de la ciudad de Chimbote. 

O1 = Nivel de calidad de servicio 

O2= Nivel de satisfacción del usuario externo 

r = Relación entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario.

M 
r 

01 

02 

Fuente: Arbulú, 2016. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Tabla 1. Operacionalización de la variable 1: Calidad de servicio 
Definición 
conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de                                                                                                                                                                                     
medición 

Niveles y 
Rangos 

Según el 
diccionario 
etimológico 
general de la 
lengua castellana, 
citado por 
Kohama y 
Palacios (2018), 
refiere que la 
calidad proviene 
del latín qualitas 
que significa 
perfección. Es 
decir, se refiere a 
las cualidades o 
atributos de un 
sujeto, objeto o 
servicio que 
marca la 
diferencia o 
distinción entre 
ellas. 

La variable fue 
desarrollada a 
través del 
cuestionario 
basado en el 
modelo 
SERVQUAL, el 
cual ayudará a 
medir la calidad 
de servicio. 
Este instrumento 
cuenta con cinco 
dimensiones, 
compuesta por 
un total de 22 
preguntas; las 
cuales serán 
respondidas por 
los usuarios que 
serán elegidos 
de manera no 
probabilística 
A su vez los 
resultados estarán 
representado por 
gráficos.   

D1: Elemento 
tangible 

*Amplitud de espacio 
*Comodidad 
*Instalaciones accesibles 
*Zonas preferenciales 
para discapacitados 

14,16 
13 
18 

 
17 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

LIKERT 
1= Muy 
mal 
2= Mal 
3= 
Regular 
4= Bueno 
5= muy 
bueno 

D1: 
Alto= (22-24) 
Medio= (19-21) 
Bajo= (14-18) 

D2: Fiabilidad 

*Solución de problemas 
*Desempeño del servicio 
*Se cumple con los 
plazos ofrecidos 
*Se cumplen los horarios 
establecidos 

1 
3,4 
10 

 
12 

D2: 
Alto= (21-24) 
Medio= (18-20) 
Bajo= (15-17) 

D3: Capacidad 
de respuesta 

*Servicio rápido 
*Disposición a atender 
*Personal capacitado 
*Personal cortés 

9 
22 
7 
2 

D3: 
Alto= (17-20) 
Medio= (15-16) 
Bajo= (12-14) 

D4: Seguridad 

*Atención preferencial 
*Accesibilidad para 
discapacitados 
*Tramitación preferencial 
*Instalaciones 
adecuadas 

19 
21 

 
20 

 
15 

 

D4: 
Alto= (18-20) 
Medio= (15-17) 
Bajo= (12-14) 

D5: Empatía 

*Interés individualizado 
*Trato amable 
*Preocupación 
*Comprensión del 
problema del usuario 
 

11 
5 
8 
6 

D5: 
Alto= (17-19) 
Medio= (15-16) 
Bajo= (10-14) 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 2. Operacionalización de la variable 2: Satisfacción del usuario 

Definición 
conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de                                                                                                                                                                                     
medición 

Niveles y 
Rangos 

La real academia 
española la define 
como la razón, 
acción o modo con 
que se sosiega y 
responde 
enteramente a una 
queja, sentimiento o 
razón contraria. 
Con el objetivo de 
conseguir el deseo 
o el gusto de 
satisfacerse. 
Por otra parte, en 
esa misma 
dirección, Rocca 
(2016), menciona 
que la satisfacción 
del usuario implica 
una experiencia 
racional, derivada 
de la comparación 
entre las 
expectativas 
(valores morales, 
culturales, 
necesidades 
personales y 
organización 
judicial).  

La variable fue 
desarrollada a 
través del 
cuestionario 
basado en el 
modelo 
SERVPERF, el 
cual ayudará a 
medir la 
satisfacción del 
usuario externo. 
Este instrumento 
cuenta con cinco 
dimensiones, 
compuesta por un 
total de 16 
preguntas; las 
cuales serán 
respondidas por 
los usuarios que 
serán elegidos de 
manera no 
probabilística. 
A su vez los 
resultados estarán 
representados por 
gráficos.   

D1: 
Confiabilidad 

*Conocimientos 
adecuados 
*Ofrecer 
soluciones 
*Buen desempeño 

9, 10 
 
11, 12 
 
6 

 
E. LIKERT 
1= 
Insatisfactorio 
2= Regular 
3= Bueno 
4= Muy bueno 
5= satisfactorio 

 
D1: 
Alto= (21-24) 
Medio= (18-20) 
Bajo= (11-17) 

D2: Valores 

*Trato amable 
*Buen ánimo de 
atención 
*Comunicación 
fluida 

2,8 
15 
 
1, 7, 
14 

 
D2: 
Alto= (25-29) 
Medio= (22-24) 
Bajo= (12-21) 

D3: 
Organización 

*Tramite rápido 
*Puntualidad 
*Orden 
 

4, 16 
3,13 
5 

D3: 
Alto= (22-26) 
Medio= (18-21) 
Bajo= (11-17) 
 
 

Fuente: elaboración propia
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3.3. Población, muestra y muestreo 

López (2004), los define de la siguiente manera: 

Población: conjunto de personas sobre lo que se desea conocer, alguna cosa 

en una investigación, esta puede estar constituido por nacimientos, personas u 

entre otros. La cual estuvo conformada por 50 usuarios, que han iniciado una 

demanda en el servicio del Juzgado Laboral de la CSJS, en Chimbote. 

⚫ Criterios de inclusión: estuvo constituido por los usuarios que han iniciado 

demandas en el Juzgado laboral de la Corte Superior de justicia Del Santa – 

Chimbote. Usuarios entre las edades de 18 - 60 años. 

⚫ criterios de exclusión: son usuarios que, por alguna discapacidad de fuerza 

mayor, no pueden opinar. Usuarios que no quieren ser parte de la encuesta. 

Usuarios menores de edad y que superan los 60 años. Usuarios analfabetos. 

Muestra: es un subconjunto del universo donde se llevará a cabo el examen. 

Por ende, la muestra tomada es una fracción representativa del universo 

(Santos, 2019). 

Muestreo: el método de selección de los factores de la muestra del total 

universal. Se traduce en un conglomerado de criterios y reglas; y mediante estos 

se escoge un conjunto de factores de una población que representan lo que 

acontece en toda esa población (Kohama y Palacios, 2018). Por lo que el 

muestreo, se aplicó de manera no probabilística, ya que esta fue elegida por el 

investigador. 

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

La técnica empleada en el presente informe fue la encuesta y análisis de los 

datos. Donde para medir las variables, se ejecutaron dos instrumentos, que 

fueron adaptados por el autor, los cuales se detallaron a continuación: 
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FICHA TÈCNICA SOBRE LA ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO 

*Modelo y Procedencia: SERVQUAL / desarrollado en Estados Unidos creado en 

1988 y validado en 1992. 

*Autores: Parasuraman, Berry y Zeithanl (1992), Cama (2017), Valverde (2017) 

Carbajal (2017) y Herrera (2019). 

*N° de ítems: 22. Tiempo: 8 - 10 min. *Dimensiones: D1: Aspectos Tangibles (13-

14,16,17,18), D2: Fiabilidad (1,3-4,10,12), D3: Capacidad de respuesta (2,7,9,22), 

D4: Seguridad (15,19-21), D5: Empatía (5,6,8,11). 

*Escala Medición: Likert, consta de 5 valores (1: muy mal, 2: mal, 3: regular, 4: 

bueno, 5: muy bueno). Este cuestionario consta de una escala numeral que 

empieza en 1 para una percepción ínfima hacia el servicio, hasta el n° 5 para una 

percepción alturada del mismo. 

*Validez: La encuesta de Cama (2017), fue validado en la ciudad de Lima. 

FICHA TÉCNICA SOBRE LA ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

*Modelo y Procedencia: SERVPERF / creado en la ciudad Florida (Estados Unidos) 

en el año 1992 y validado en 1994. 

*Autores: Croning y Taylor (1994), Cama (2017), Justo (2017), Rocca (2016), 

Aguerre (2014), Torres y Vásquez (2017), Gavilan y Espino (2017). 

*N° de ítems: 16. *Tiempo: 5 - 8 min. *Dimensiones: D1: Confiabilidad (6, 9, 10, 11, 

12), D2: Valores (1, 2, 7, 8, 14, 15), D3: Organización (3, 4, 5, 13, 16). 

*Escala Medición: Likert, consta de 5 valores (1: insatisfactorio, 2: regular, 3: bueno, 

4: muy bueno, 5: satisfactorio). Este cuestionario consta de una escala numeral que 

va desde 1 para una expectativa exigua para el servicio, hasta el n° 5 para una alta 

expectativa del mismo. 

La Validez según Santos (2019), es aquella propiedad que se ha propuesto a medir 

la variable del instrumento, evidenciando la capacidad y característica para el cual 

fue diseñado. Por tanto, la validación de los presentes instrumentos fue evaluada 
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mediante el juicio de expertos, que estuvo orientado a recoger información valedera 

y asegurar el análisis real de cada una de las variables. 

Tabla 3: 

 Validez de contenido por juicios de expertos de los instrumentos. 

Expertos Grado académico 
Aplicabilidad del 

instrumento 

Jorge Vargas Llumpo 

Martín Castro Santiesteban 

Elizabeth López Rivera 

Magister en Docencia universitaria 

Magister en Psicología clínica  

Magister en Psicología clínica 

Es aplicable 

Es aplicable 

Es aplicable 

Fuente: elaboración propia 

La confiabilidad de los instrumentos según Guevara (2009), el método más usado 

es el alfa de Cronbach, originado en 1951, se compone de un índice de congruencia 

interna que asume valores entre 1 y 0 para comprobar si el instrumento es fiable; 

por tanto, sopesa la homogeneidad de las cuestiones promediando las 

correlaciones entre todos los factores para saber si se parecen. De acuerdo a Tan, 

Vera y Oliveros (2008), sostiene que este es una prueba que calcula en un 

momento el tiempo y sin hacer repeticiones la correlación deseada entre la actual 

escala y otra forma opcional.  

Para esta confiabilidad se aplicó un probatorio piloto de 20 usuarios, en el Juzgado 

de Familia en la ciudad de Chimbote. Siendo el resultado de la confiabilidad para 

este instrumento de alta confiabilidad. 

Tabla 4: 

 Resultados de la confiabilidad del Coeficiente de Alfa de Cronbach 

Cuestionarios Alfa de Cronbach Nº de ítems 

Calidad de servicio 

Satisfacción del usuario 

0.932 

0.876 

22 

16 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

Jiménez (1998) consideran que, como regla general, las confiabilidades del Alfa de 

Cronbach no deben ser inferiores a 0.80. Por ende, referimos que el instrumento es 

altamente confiable ya que, en los resultados logrados, el instrumento de calidad 
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de servicio está representado por el 0.932 y la satisfacción del usuario por el 0.876 

del Alfa de Cronbach (Anexo 3). 

3.5. Procedimientos 

Para el inicio de la presente investigación, se realizó el estudio en el Juzgado 

Laboral de Chimbote, para la aplicación del instrumento de recolección de datos. 

Por otro lado, el recojo de datos se realizó de manera personal y anónima, en los 

usuarios que están iniciando un juicio laboral. Luego se seleccionó la muestra de 

manera no probabilística, de acuerdo a los criterios de inclusión y exclusión, y se 

les aplicó el instrumento. 

3.6. Método de análisis de datos 

El procedimiento que se usó en el presente informe fue de enfoque cuantitativo. 

Obteniendo la información por parte de los instrumentos, los datos fueron 

analizados en Excel y SPSS y representados en gráficos y tablas. De acuerdo a la 

naturaleza de las variables en la determinación de la correlación de las variables, 

se aplicó el Chi-cuadrado de Pearson. 

3.7. Aspectos éticos 

Se cumplió con los parámetros establecidos por la Universidad Cesar Vallejo, en 

cuanto al diseño cuantitativo de la investigación. 

A su vez a lo largo del desarrollo del informe, se resaltaron los autores, con el fin 

de respetar la autoría bibliográfica. 

Por última instancia se pidió el respaldo y colaboración de los usuarios del Juzgado 

Laboral en el presente estudio, para poder ejecutar la recolección de datos. Así 

mismo de toda la información brindada para el presente informe no será revelada 

la identidad de su informante, por lo que toda información se mantendrá en el 

anonimato.  
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IV. RESULTADOS 

Dentro del objetivo general se tuvo: Determinar la relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario externo, en el Juzgado laboral de la Corte 

Superior de Justicia del Santa, Chimbote, 2020. 

Tabla 5: 

Tabulación cruzada entre calidad de servicio y satisfacción del usuario 

 

SATISFACION DEL USUARIO 

Total 
Mal Regular Bueno 

Muy 

bueno 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

Regular 
Recuento 1 0 3 1 5 

% del total 2,0% 0,0% 6,0% 2,0% 10,0% 

Bueno 
Recuento 0 5 40 0 45 

% del total 0,0% 10,0% 80,0% 0,0% 90,0% 

Total 

Recuento 1 5 43 1 50 

% del total 
2,0% 10,0% 86,0% 2,0% 

100,0

% 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Tabla 6: 

Prueba de la hipótesis general con el Chi – cuadrado 

 Valor gl Sig. asintótica (p) 

Chi-cuadrado de Pearson 18,992 3 ,000** 

N de casos válidos 50   
**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

 

Sig. (p): Probabilidad de rechazar la hipótesis nula siendo cierta 

**p<0.05: no significativa, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la 

hipótesis alterna (Hi). 

p>.05: significativa, se acepta la hipótesis nula (Ho) y se rechaza la hipótesis 

alterna (Hi). 

Ho: no existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción 

Hi: existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción 

Interpretación: En cuanto a la hipótesis general, se aprecia que existe una relación 

significativa (p<0.05) entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, es 

decir se acepta la hipótesis alterna (Hi). 
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De los objetivos específicos obtuvimos: 

- Identificar la calidad de servicio percibida por el usuario externo 

 

Tabla 7:  

Nivel de calidad de servicio del Juzgado laboral en Chimbote 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

Bueno 11 22,0 

Muy bueno 39 78,0 

Total 50 100,0 

Fuente: base de datos del instrumento 

 

 

Figura 1: 

Nivel de calidad de servicio 

 

Interpretación: 

Observamos que de los 50 usuarios encuestados el 78% de estos señaló como 

muy bueno la calidad de servicio, mientras que el 22% de usuarios externos del 

Juzgado laboral de Chimbote calificó la calidad de servicio como bueno. 
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Tabla 8: 

Calidad de servicio – Dimensión Elemento Tangible 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

 

 

Bajo 16 32,0 

Medio 22 44,0 

Alto 12 24,0 

Total 50 100,0 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2: 

Dimensión 1 - Elementos tangibles 

Interpretación: 

Se refleja que el 24 % de los usuarios califican los elementos tangibles como muy 

bueno (alto), el 44% lo considera como bueno (medio) y solo el 32%, refiere que 

este es regular (bajo).  
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Tabla 9: 

Calidad de servicio – Dimensión Fiabilidad 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

Bajo 11 22,0 

Medio 33 66,0 

Alto 6 12,0 

Total 50 100,0 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

 

Figura 3: 

Dimensión 2 - Fiabilidad 

Interpretación: 

Observamos que el 66% de los usuarios calificó como buena (medio) la fiabilidad, 

el 22% la consideró regular (bajo) y el 12% como muy bueno (alto). 
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Tabla 10: 

Calidad de servicio – Dimensión Capacidad de respuesta 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

 

Figura 4: 

Dimensión 3 – Capacidad de respuesta 

Interpretación: 

Podemos observar que el 50 % de los usuarios externos calificó la capacidad de 

respuesta como malo (bajo), el 32% como regular (medio) y solo el 18% la 

consideró como bueno (alto). 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

Bajo 25 50,0 

Medio 16 32,0 

Alto 9 18,0 

Total 50 100,0 
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Tabla 11: 

Calidad de servicio – Dimensión Seguridad 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

Bajo 16 32,0 

Medio 27 54,0 

Alto 7 14,0 

Total 50 100,0 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

 

Figura 5: 

Dimensión 4 – Seguridad 

Interpretación: 

Podemos observar que el 54% de los usuarios externos consideró regular (medio) 

la seguridad del Juzgado Laboral, mientras que el 32% la calificó como mala (bajo) 

y solo el 7% refiere que esta es buena (alto). 
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Tabla 12: 

Calidad de servicio – Dimensión Empatía 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

Bajo 17 34,0 

Medio 23 46,0 

Alto 10 20,0 

Total 50 100,0 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Figura 6: 

Dimensión 5 – Empatía 

Interpretación: 

De acuerdo a los resultados observamos que el 46% de los usuarios externos 

señaló como regular (medio) la empatía, el 34% la consideró como malo (bajo) y 

finalmente el 20% la consideró como buena (alto). 
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- Identificar la satisfacción percibida por el usuario externo 

Tabla 13: 

Nivel de satisfacción del usuario externo en el Juzgado Laboral de Chimbote 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

Regular 2 4,0 

Bueno 17 34,0 

Muy bueno 31 62,0 

Total 50 100,0 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Figura 7: 

Nivel de satisfacción del usuario externo en el Juzgado Laboral de Chimbote 

Interpretación: 

Observamos que, dentro de la satisfacción del usuario, el 62% refirió sentirse 

satisfecho, el 34% sintió una satisfacción buena y el 4% refirió una satisfacción 

regular en cuanto a la calidad de servicio brindada por el Juzgado Laboral en la 

ciudad de Chimbote. 
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Tabla 14: 

Satisfacción del usuario externo – Dimensión Confiabilidad 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

Bajo 14 28,0 

Medio 29 58,0 

Alto 7 14,0 

Total 50 100,0 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Figura 8: 

Dimensión 1 – Confiabilidad 

Interpretación: 

Observamos que el 58% de los usuarios externos consideró regular (medio) la 

confiabilidad, el 28% la señaló como insatisfactorio (bajo) y el 14% lo percibió como 

satisfactorio (alto). 



33 
 

Tabla 15: 

Satisfacción del usuario externo – Dimensión Valores 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

Bajo 12 24,0 

Medio 28 56,0 

Alto 10 20,0 

Total 50 100,0 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Figura 9: 

Dimensión 2 – Valores 

Interpretación: 

De los resultados obtenidos observamos que el 56% de los usuarios externos del 

Juzgado laboral de Chimbote, señala como regular (medio) los valores, el 24% la 

considera insatisfactorio (bajo) y el 20% la califica como satisfactorio (alto). 
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Tabla 16: 

Satisfacción del usuario externo – Dimensión Organización 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

Bajo 6 12,0 

Medio 38 76,0 

Alto 6 12,0 

Total 50 100,0 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Figura 10: 

Dimensión 3 – Organización 

Interpretación: 

En cuanto a la dimensión Organización el 76% de los usuarios externos del 

Juzgado Laboral de Chimbote la señaló como regular (medio), el 12% la consideró 

como insatisfactorio (bajo) y finalmente el 12% restante la percibió como 

satisfactorio (alto). 
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- Delimitar la relación obrante entre las dimensiones calidad de servicio con 

la satisfacción del usuario externo. 

*Contrastación de Hipótesis específica 1 

Tabla 17: 

Tabulación cruzada Dimensión Elemento tangible con Satisfacción del usuario 

 

SATISFACION DEL USUARIO 

Total 
Mal Regular Bueno 

Muy 

bueno 

Elemento 

Tangible 

Alto 

Recuento 1 2 38 1 42 

Recuento 

esperado 
,8 4,2 36,1 ,8 42,0 

% del total 2,0% 4,0% 76,0% 2,0% 84,0% 

Bajo 

Recuento 0 3 5 0 8 

Recuento 

esperado 
,2 ,8 6,9 ,2 8,0 

% del total 0,0% 6,0% 10,0% 0,0% 16,0% 

Total 

Recuento 1 5 43 1 50 

Recuento 

esperado 
1,0 5,0 43,0 1,0 50,0 

% del total 2,0% 10,0% 86,0% 2,0% 
100,0

% 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Tabla 18: 

Prueba de la Hipótesis específica 1 con el Chi – cuadrado 

 Valor gl 

Sig. asintótica 

(p) 

Chi-cuadrado de Pearson 8,195 3 ,042 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

 

Sig. (p): Probabilidad de rechazar la hipótesis nula siendo cierta 

p>0.05: significativa, se acepta la hipótesis nula (Ho) y se rechaza la hipótesis 

alterna (Ha). 

 

Interpretación: En cuanto a la hipótesis específica 1, se aprecia que existe una 

relación significativa (p<0.05) entre la dimensión elemento tangible y la satisfacción 

del usuario externo; es decir se acepta la hipótesis específica alterna (Hi) número 

uno. 
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*Contrastación de Hipótesis específica 2 

Tabla 19: 

Tabulación cruzada Dimensión Fiabilidad con Satisfacción del usuario 

 

SATISFACION DEL USUARIO 

Total Mal Regular Bueno 

Muy 

bueno 

Fiabilidad 

Alto 

Recuento 1 2 7 1 11 

Recuento 

esperado 
,2 1,1 9,5 ,2 11,0 

% del total 2,0% 4,0% 14,0% 2,0% 22,0% 

Medio 

Recuento 0 3 35 0 38 

Recuento 

esperado 
,8 3,8 32,7 ,8 38,0 

% del total 0,0% 6,0% 70,0% 0,0% 76,0% 

Bajo 

Recuento 0 0 1 0 1 

Recuento 

esperado 
,0 ,1 ,9 ,0 1,0 

% del total 0,0% 0,0% 2,0% 0,0% 2,0% 

Total 

Recuento 1 5 43 1 50 

Recuento 

esperado 
1,0 5,0 43,0 1,0 50,0 

% del total 2,0% 10,0% 86,0% 2,0% 
100,0

% 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Tabla 20: 

Prueba de la Hipótesis específica 2 con el Chi – cuadrado 

 Valor gl 

Sig. asintótica 

(p) 

Chi-cuadrado de Pearson 8,923 6 ,178 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

 

Sig. (p): Probabilidad de rechazar la hipótesis nula siendo cierta 

p>0.05: significativa, se acepta la hipótesis nula (Ho) y se rechaza la hipótesis 

alterna (Ha). 

 

Interpretación: En cuanto a la hipótesis específica 2, se aprecia que no existe una 

relación significativa (p>0.05) entre la dimensión fiabilidad con la satisfacción del 

usuario externo; es decir se rechaza la hipótesis específica alterna (Hi) número dos. 



37 
 

*Contrastación de Hipótesis específica 3 

Tabla 21: 

Tabulación cruzada Dimensión Capacidad de respuesta con Satisfacción del 

usuario 

 

SATISFACION DEL USUARIO 

Total Mal Regular Bueno 

Muy 

bueno 

Capacidad de 

respuesta 

Alto 

Recuento 1 1 6 1 9 

Recuento 

esperado 
,2 ,9 7,7 ,2 9,0 

% del total 2,0% 2,0% 12,0% 2,0% 18,0% 

Medio 

Recuento 0 4 32 0 36 

Recuento 

esperado 
,7 3,6 31,0 ,7 36,0 

% del total 0,0% 8,0% 64,0% 0,0% 72,0% 

Bajo 

Recuento 0 0 5 0 5 

Recuento 

esperado 
,1 ,5 4,3 ,1 5,0 

% del total 0,0% 0,0% 10,0% 0,0% 10,0% 

Total 

Recuento 1 5 43 1 50 

Recuento 

esperado 
1,0 5,0 43,0 1,0 50,0 

% del total 2,0% 10,0% 86,0% 2,0% 100,0% 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Tabla 22: 

Prueba de la Hipótesis específica 3 con el Chi – cuadrado 

 Valor gl 

Sig. asintótica 

(p) 

Chi-cuadrado de Pearson 10,207 6 ,116 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

 

Sig. (p): Probabilidad de rechazar la hipótesis nula siendo cierta 

p>0.05: significativa, se acepta la hipótesis nula (Ho) y se rechaza la hipótesis 

alterna (Ha). 

Interpretación: En cuanto a la hipótesis específica 3, se aprecia que no existe una 

relación significativa (p>0.05) entre la dimensión Capacidad de respuesta con la 

satisfacción del usuario externo; es decir se rechaza la hipótesis específica alterna 

(Hi) número tres. 
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*Contrastación de Hipótesis específica 4 

Tabla 23: 

Tabulación cruzada Dimensión Seguridad con Satisfacción del usuario 

 

SATISFACION DEL USUARIO 

Total Mal Regular Bueno 

Muy 

bueno 

Seguridad 

Alto 

Recuento 0 0 6 1 7 

Recuento 

esperado 
,1 ,7 6,0 ,1 7,0 

% del total 0,0% 0,0% 12,0% 2,0% 14,0% 

Medio 

Recuento 1 4 31 0 36 

Recuento 

esperado 
,7 3,6 31,0 ,7 36,0 

% del total 2,0% 8,0% 62,0% 0,0% 72,0% 

Bajo 

Recuento 0 1 6 0 7 

Recuento 

esperado 
,1 ,7 6,0 ,1 7,0 

% del total 0,0% 2,0% 12,0% 0,0% 14,0% 

Total 

Recuento 1 5 43 1 50 

Recuento 

esperado 
1,0 5,0 43,0 1,0 50,0 

% del total 2,0% 10,0% 86,0% 2,0% 100,0% 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Tabla 24: 

Prueba de la Hipótesis específica 4 con el Chi – cuadrado 

 Valor gl 

Sig. asintótica 

(p) 

Chi-cuadrado de Pearson 7,405 6 ,285 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

 

Sig. (p): Probabilidad de rechazar la hipótesis nula siendo cierta 

p>0.05: significativa, se acepta la hipótesis nula (Ho) y se rechaza la hipótesis 

alterna (Ha). 

 

Interpretación: En cuanto a la hipótesis específica 3, se aprecia que no existe una 

relación significativa (p>0.05) entre la dimensión seguridad con la satisfacción del 

usuario externo; es decir se rechaza la hipótesis específica alterna (Hi) número 

cuatro. 



39 
 

*Contrastación de Hipótesis específica 5 

Tabla 25: 

Tabulación cruzada Dimensión Empatía con Satisfacción del usuario 

 

SATISFACION DEL USUARIO 

Total Mal Regular Bueno 

Muy 

bueno 

Empatía 

Alto 

Recuento 1 1 4 0 6 

Recuento 

esperado 
,2 ,6 5,2 ,1 6,0 

% del total 2,0% 2,0% 8,0% 0,0% 12,0% 

Medio 

Recuento 0 4 38 1 43 

Recuento 

esperado 
,9 4,3 37,0 ,9 43,0 

% del total 0,0% 8,0% 76,0% 2,0% 86,0% 

Bajo 

Recuento 0 0 1 0 1 

Recuento 

esperado 
,0 ,1 ,9 ,0 1,0 

% del total 0,0% 0,0% 2,0% 0,0% 2,0% 

Total 

Recuento 1 5 43 1 50 

Recuento 

esperado 
1,0 5,0 43,0 1,0 50,0 

% del total 2,0% 10,0% 86,0% 2,0% 100,0% 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Tabla 26: 

Prueba de la Hipótesis específica 5 con el Chi – cuadrado 

 Valor gl 

Sig. asintótica 

(p) 

Chi-cuadrado de Pearson 8,195 6 ,224 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

 

Sig. (p): Probabilidad de rechazar la hipótesis nula siendo cierta 

p>0.05: significativa, se acepta la hipótesis nula (Ho) y se rechaza la hipótesis 

alterna (Ha). 

 

Interpretación: En cuanto a la hipótesis específica 5, se aprecia que no existe una 

relación significativa (p>0.05) entre la dimensión empatía con la satisfacción del 

usuario externo; es decir se rechaza la hipótesis específica alterna (Hi) número 

cinco. 
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- Determinar la relación que existe entre las dimensiones satisfacción del 

usuario externo con la calidad de servicio. 

*Contrastación de Hipótesis específica 6 

Tabla 27: 

Tabulación cruzada Dimensión confiabilidad con calidad de servicio 

 

CALIDAD DEL SERVICIO 

Total Mal Regular Bueno 

Muy 

bueno 

Confiabilidad 

Alto 

Recuento 1 4 9 0 14 
Recuento 
esperado 

,3 1,4 12,0 ,3 14,0 

% del total 2,0% 8,0% 18,0% 0,0% 28,0% 

Medio 

Recuento 0 1 31 0 32 
Recuento 
esperado 

,6 3,2 27,5 ,6 32,0 

% del total 0,0% 2,0% 62,0% 0,0% 64,0% 

Bajo 

Recuento 0 0 3 1 4 
Recuento 
esperado 

,1 ,4 3,4 ,1 4,0 

% del total 0,0% 0,0% 6,0% 2,0% 8,0% 

Total 

Recuento 1 5 43 1 50 
Recuento 
esperado 

1,0 5,0 43,0 1,0 50,0 

% del total 2,0% 10,0% 86,0% 2,0% 100,0% 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Tabla 28: 

Prueba de la Hipótesis específica 6 con el Chi – cuadrado 

 Valor gl 

Sig. asintótica 

(p) 

Chi-cuadrado de Pearson 22,076 6 ,001 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

 

Sig. (p): Probabilidad de rechazar la hipótesis nula siendo cierta 

p>0.05: significativa, se acepta la hipótesis nula (Ho) y se rechaza la hipótesis 

alterna (Ha). 

 

Interpretación: En cuanto a la hipótesis específica 6, se aprecia que existe una 

relación significativa (p<0.05) entre la dimensión confiabilidad con la calidad de 

servicio; es decir se acepta la hipótesis específica alterna (Hi) número seis. 
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*Contrastación de Hipótesis específica 7 

Tabla 29: 

Tabulación cruzada Dimensión valores con calidad de servicio 

 

SATISFACION DEL USUARIO 

Total 
Mal Regular Bueno 

Muy 

bueno 

Valores 

Alto 

Recuento 1 3 3 0 7 

Recuento 

esperado 
,1 ,7 6,0 ,1 7,0 

% del total 2,0% 6,0% 6,0% 0,0% 14,0% 

Medio 

Recuento 0 2 36 1 39 

Recuento 

esperado 
,8 3,9 33,5 ,8 39,0 

% del total 0,0% 4,0% 72,0% 2,0% 78,0% 

Bajo 

Recuento 0 0 4 0 4 

Recuento 

esperado 
,1 ,4 3,4 ,1 4,0 

% del total 0,0% 0,0% 8,0% 0,0% 8,0% 

Total 

Recuento 1 5 43 1 50 

Recuento 

esperado 
1,0 5,0 43,0 1,0 50,0 

% del total 2,0% 10,0% 86,0% 2,0% 100,0% 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Tabla 30: 

Prueba de la Hipótesis específica 7 con el Chi – cuadrado 

 Valor gl 

Sig. asintótica 

(p) 

Chi-cuadrado de Pearson 17,094 6 ,009 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

 

Sig. (p): Probabilidad de rechazar la hipótesis nula siendo cierta 

p>0.05: significativa, se acepta la hipótesis nula (Ho) y se rechaza la hipótesis 

alterna (Ha). 

 

Interpretación: En cuanto a la hipótesis específica 7, se aprecia que existe una 

relación significativa (p<0.05) entre la dimensión valores con la calidad de servicio; 

es decir se acepta la hipótesis específica alterna (Hi) número siete. 
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*Contrastación de Hipótesis específica 8 

Tabla 31: 

Tabulación cruzada Dimensión organización con calidad de servicio 

 

SATISFACION DEL USUARIO 

Total 
Mal Regular Bueno 

Muy 

bueno 

Organización 

Alto 

Recuento 1 3 2 0 6 

Recuento 

esperado 
,1 ,6 5,2 ,1 6,0 

% del total 2,0% 6,0% 4,0% 0,0% 12,0% 

Medio 

Recuento 0 2 40 0 42 

Recuento 

esperado 
,8 4,2 36,1 ,8 42,0 

% del total 0,0% 4,0% 80,0% 0,0% 84,0% 

Bajo 

Recuento 0 0 1 1 2 

Recuento 

esperado 
,0 ,2 1,7 ,0 2,0 

% del total 0,0% 0,0% 2,0% 2,0% 4,0% 

Total 

Recuento 1 5 43 1 50 

Recuento 

esperado 
1,0 5,0 43,0 1,0 50,0 

% del total 2,0% 10,0% 86,0% 2,0% 100,0% 

Fuente: base de datos del instrumento de medición 

 

Tabla 32: 

Prueba de la Hipótesis específica 8 con el Chi – cuadrado 

 Valor gl 

Sig. asintótica 

(p) 

Chi-cuadrado de Pearson 44,939 6 ,000 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

 

Sig. (p): Probabilidad de rechazar la hipótesis nula siendo cierta 

p>0.05: significativa, se acepta la hipótesis nula (Ho) y se rechaza la hipótesis 

alterna (Ha). 

 

Interpretación: En cuanto a la hipótesis específica 8, se aprecia que existe una 

relación significativa (p<0.05) entre la dimensión organización con la calidad de 

servicio; es decir se acepta la hipótesis específica alterna (Hi) número ocho. 
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V. DISCUSIÓN 

La presente investigación ha tenido como finalidad el definir la relación obrante 

entre la calidad de servicio y la satisfacción percibida por el usuario externo, en el 

Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia Del Santa en Chimbote, 2020. 

Donde luego de aplicar los instrumentos sustentados en el modelo SERVQUAL Y 

SERVPERF, para medir cada una de las variables. 

Por ello ante los resultados del análisis del Chi – cuadrado de Pearson; se observó 

que las variables presentan una relación significativa (p= 0.000<0.05) en el Juzgado 

Laboral, aceptando de esta manera la hipótesis alternativa y rechazando la 

hipótesis nula, en cuanto a la hipótesis general planteada en el presente estudio. 

Ante este primer resultado se comparó con el estudio presentado por Arellano 

(2015), cuya meta principal fue detallar el nexo de las variables calidad de servicio 

y satisfacción usuaria, realizado en el Juzgado de Paz Letrado de Vitarte; donde 

para la medición de sus variables usó el modelo SERVQUAL; sostuvo que la 

correlación de dichas variables, obteniendo un coeficiente Rho de Spearman 

(0.857), están altamente correlacionadas.  

Así también Aspajo (2018), en su objetivo principal de estudio tuvo como objeto 

calcular la relación entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario en la 

Municipalidad Distrital de Pucusana, Lima; encontró en sus resultados un 

coeficiente Rho (728) y una significancia de (p= 0.000<0.05), por lo cual deduce 

que existe una relación entre dichas variables.  

En otra instancia Cama (2017), en su estudio usó el modelo SERVQUAL como 

instrumento de medición de las variables, el cual tuvo como fin determinar el nexo 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, en el Juzgado de Puente 

Piedra; obteniendo así un coeficiente (Rho (0.1313) y una significancia (p<0.05), 

sustentando que existe una moderada causalidad positiva entre estas variables.  

Así mismo Carbajal (2017), usó el modelo SERVQUAL para medir las variables en 

el módulo de atención del Parlamento peruano, teniendo la misma finalidad, obtuvo 

como resultado una significancia (p=0.026<0.05), por lo que concluyó que hay una 

correlación significante entre la calidad de servicio y la satisfacción usuaria. 
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Otro estudio que confirma este resultado es Paiva (2018), usando el modelo 

SERVQUAL para medir las mismas variables, en la municipalidad de La Unión, 

cuya finalidad fue la determinar lo correlación de las mismas, halló una significancia 

de (p=0.000<0.05), por lo que afirmó que existe una relación entre estas variables, 

aceptando así su hipótesis y rechazando la hipótesis nula.  

Otros estudios que confirman una relación de positivismo entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario son Gálvez (2016), obteniendo en su estudio 

un coeficiente de correlación Rho (0,272), confirma el presente estudio.  

Herrera (2019), obteniendo un coeficiente de correlación de Pearson (0.632), 

señala que subsiste una correlación media positiva en los servicios de atención y 

satisfacción usuaria.  

Finalmente, Roncal (2017), en su objetivo principal de estudio tuvo como finalidad 

calcular la influencia de la calidad de prestaciones de servicios sobre la satisfacción 

de usuarios del Ministerio público en Trujillo; obtuvo en sus resultados una 

significancia (p=0.000<0.01), refiriendo que existe una positiva correlación entre las 

variables. 

Siguiendo con los resultados del presente estudio, este diseño como primer objeto 

específico identificar el nivel de calidad de servicio percibida por el usuario externo. 

Esta variable estuvo basada en SERVQUAL, la cual contó con cinco dimensiones, 

como fueron elemento tangible, empatía, seguridad, fiabilidad y capacidad de 

respuesta. 

Respecto a los resultados de la calidad de servicio se obtuvo de un muestreo de 50 

usuarios, el 78% la tipificó como muy bueno y el 22% la calificó como bueno. 

Referente a sus dimensiones se encontró que 44% de los usuarios considera los 

elementos tangibles como buenos, el 32% las señaló como regulares y el 24% lo 

calificó como muy buenos. En cuanto a la fiabilidad se encontró que el 66% de los 

usuarios la calificó como buena, el 22% como regular y el 12% como muy buena. 

En tanto a la capacidad de respuesta se obtuvo que el 50% de usuarios la consideró 

como mala, el 32% como regular y el 18% como buena. Mientras que a la seguridad 

el 54% de estos la calificó como regular, el 32% como mala y el 7% como buena. 
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Finalmente, a la empatía el 46% de los usuarios la tipificaron como regular, el 34% 

como mala y el 20% la consideró como buena.  

Ante estos resultados hay estudios que confirman estos hallazgos, como Aguerre 

(2014), en su estudio realizado en Argentina, tuvo como fin examinar el nivel de 

satisfacción usuaria en el Juzgado de Faltas, encontrando así que el 68% calificó 

como regular el servicio, el 24% como bueno y el 8% como malo.  

Por otro lado, el MINJUS (2013), en los distritos jurisdiccionales de Lima norte, Lima 

sur y Lima encontró que el 24% como bueno el servicio, el 39% como bueno, el 

30% como regular, el 6% como mala y el 1% como muy mala.  

Aspajo (2018), encontró que el 30.3% de usuarios calificó la calidad de servicio con 

rango malo y 8.4% como excelente.  

Cama (2017), obtuvo en sus resultados que 95% de los usuarios considera regular 

la calidad de servicio y el 5% como malo; así también refirió que el 3% consideró 

como malo la capacidad de respuesta y el 76% la señaló como regular; mientras 

que la dimensión comunicación fue señalada por el 2% como mala y el 75% como 

regular.  

Carbajal (2017), refiere que el 41.6% de usuarios consideran como regular la 

calidad de servicio, el 31.1% como buena y el 27.3 como mala; seguidamente indicó 

en cuanto a las dimensiones que el 51% consideró como buena la fiabilidad y el 

34% como regular, la seguridad el 44% la consideró buena y el 38% regular, el 

elemento tangible el 53% la consideró buena y el 30% regular, la capacidad de 

respuesta el 52% la señaló como buena mientras que el 33% la señaló como regular 

y finalmente el 48% de los usuarios calificaron la última dimensión empatía como 

buena y el 36% como regular.  

Herrera (2019), indicó que el 26% de los usuarios señalaron como mala la atención 

del servicio, el 43% como regular y el 31% como buena. 

Paiva (2018), halló que el 32.8% de los usuarios sintió favorable la calidad de 

servicio, el 25.6% como regular y el 41.5% como deficiente.  
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Peña (2014), el 76.4% de los usuarios valoraron como excelente las prestaciones 

del servicio del Centro municipal del ayuntamiento de Zaragoza en España.  

Roncal (2017), indicó que el 23.6% de los usuarios recibieron una calidad de 

servicio satisfactoria y el 76.4% una calidad insatisfactoria; en cuanto a sus 

dimensiones este señaló que el 19.7% señaló como satisfactorios a los elementos 

tangibles y el 80.3% como insatisfactorios, en cuanto a la empatía el 19.7% la 

señaló como satisfactorio y el 80.3% no satisfactorio, en tanto a la confiabilidad, los 

usuarios la consideraron como satisfactoria, el 19.7% y no satisfactoria el 80.3%, 

así también calificaron a la capacidad de seguridad y respuesta.  

Así mismo en Chile en la feria de Quinta normal, sostuvo en su estudio, que el 80% 

calificó como buenas las dimensiones confiabilidad y amabilidad, mientras que el 

50% refirió como malas las dimensiones servicio al cliente y regulación (Sáez, 

Castro & Díaz, 2013) 

Respecto al segundo específico objetivo que fue discernir el rango en satisfacción 

recibida por los usuarios externos en el Juzgado Laboral en Chimbote, esta variable 

contó con tres dimensiones, como fue confiabilidad, valores y organización. Su 

medición estuvo basada en el modelo SERVPERF. Ante esto se encontró como 

resultado que el 62% de usuarios refirieron estar satisfechos, el 34% sintieron una 

satisfacción buena y el 4% refirieron una satisfacción regular. En cuanto a sus 

dimensiones el 58% se sintieron satisfactoriamente regular referente a la 

confiabilidad, el 28% señalaron estar insatisfechos y el 14% estuvieron satisfechos. 

En la dimensión valores, el 56% sintieron una satisfacción regular, el 24% 

estuvieron insatisfechos y el 20% se sintieron satisfechos. El 76% de los usuarios 

señalaron estar regularmente satisfechos en cuanto a la dimensión organización, 

el 12% se sintieron insatisfechos y el otro 12% se sintieron satisfechos. 

Confirmando estos resultados Ortiz (2017), señala que el 40% de los usuarios de 

administración de justicia de La Molina se sienten poco satisfechos y el 45% se 

encontraron insatisfechos referente a la calidad de servicio.  

Así también Shimabuku, et al. (2012), refiere que los usuarios del INS del Niño en 

Lima se sintieron insatisfechos en cuanto a los elementos tangibles. 
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Aguerre (2014), sustentó que el 38% de los usuarios manifestaron estar satisfechos 

y el 62 % estuvieron insatisfechos. 

Cortés (2015), el 75% de los usuarios del Juzgado Civil en Bogotá señalaron estar 

insatisfechos y el 25% se encontraron satisfechos frente a la calidad de servicio. 

Aspajo (2018), el 5.1% se sintieron insatisfechos y el 43.7% estuvieron satisfechos.  

Cama (2017), el 90% de los usuarios estuvieron regularmente satisfechos, y el 2% 

tuvieron una satisfacción baja.  

Carbajal (2017), el 48% sintieron una satisfacción media, el 26.3% tuvieron una 

baja satisfacción y el 25.7% percibieron una satisfacción alta.  

Herrera (2019), señaló que el 2% de los usuarios estuvieron muy satisfecho, el 73% 

se sintieron insatisfechos y el 25% estuvieron satisfechos.  

Mego (2017), usando el modelo SERVPERF, para medir de la variable satisfacción, 

encontró que el 63% de los usuarios del Tercer Juzgado Penal de Tarapoto 

indicaron sentirse bajamente satisfechos, el 30% indicaron estar medianamente 

satisfechos y el 7% estuvieron altamente satisfechos, referente a la calidad de 

servicio percibida.  

Paiva (2018), sustentó que el 58.6% de los usuarios estuvieron bajamente 

satisfechos y el 41.7% estaban insatisfechos, señalando que la dimensión con 

menos satisfacción fue la organización.  

Roncal (2017), detalla que el 19.7% de los usuarios estuvieron satisfechos y el 

80.3% estaban satisfechos, referente a la calidad de servicio.  

Valverde (2017), indicó en su estudio realizado en el Poder Judicial de Sihuas, que 

el 69.5% de los usuarios internos estuvieron insatisfechos y el 30.5% estuvieron 

satisfechos respecto a la calidad de servicio. 

Finalmente, como tercer objetivo tuvimos delimitar la relación existente entre las 

dimensiones calidad con la satisfacción de los usuarios externos del Juzgado 

Laboral de Chimbote. Ante esto encontramos que solo la dimensión elemento 

tangible tiene una relación significante (p=0.042<0.05) con la satisfacción; mientras 

que las dimensiones fiabilidad (p= 0,178>0.05), capacidad de respuesta 
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(p=0.116>0.05), seguridad (p=0.285>0.05) y empatía (p=0.224>0.05), no presentan 

una correlación con la satisfacción del usuario. 

Ante estos hallazgos Carbajal (2017), indica que la dimensión fiabilidad 

(p=0.042<0.05), seguridad (p=0.047<0.05), elemento tangible (p=0.048<0.05), 

capacidad de respuesta (p=0.048<0.05) y empatía (p=0.034<0.05), presenta una 

correlación significativa con la variable satisfacción del usuario.  

A su vez Cama (2017), demuestra en su estudio que solo la dimensión capacidad 

de respuesta y comunicación, presenta una relación significativa con la variable 

satisfacción.  

En esta misma línea Roncal (2017), sustenta que las dimensiones elemento 

tangible (p=0.000<0.01), empatía (p=0.000<0.01), confiabilidad (p=0.045<0.05), 

capacidad de respuesta (p=0.000<0.01) y seguridad (p= 0.000<0.01), presentan 

una correlación significativa positiva con la variable satisfacción del usuario. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera:    En cuanto al primer objetivo de estudio, teniendo como resultado en la 

tabla de Chi – cuadrado, una significancia de p=0.000 (p<0.05), se 

determinó que existe una correlación significativa entre la variable 

calidad de servicio y satisfacción del usuario. Concluyendo así que los 

usuarios sentirán mayor satisfacción cuando la calidad de servicio 

también sea mayor. 

Segunda: Las dimensiones menos calificadas de la variable calidad fueron la 

capacidad de respuesta (50%-malo), seguida de la empatía (34%-

malo) y la seguridad (32%-malo). Por tanto, es en estas dimensiones 

es donde el usuario se encuentra regularmente satisfecho. 

Tercera: Existe una correlación significativa entre elemento tangible 

(p=0.042<0.05) y la satisfacción del usuario del Juzgado Laboral de la 

Corte Superior de Justicia Del Santa en Chimbote. Lo que hace denotar 

que el usuario presta mucha atención en la infraestructura, comodidad 

e instalaciones. 

Cuarta:     Existe una correlación significativa entre las dimensiones confiabilidad 

(p=0.001<0.05) y la calidad de servicio, lo que denota que el usuario 

presta mucho interés en los indicadores, conocimiento adecuado, 

brindar soluciones y el buen desempeño. 

Quinto:    Existe una correlación significativa entre los valores y la calidad de 

servicio (p=0.009<0.05), lo que denota que el usuario presenta una 

importancia respecto al trato amable, al buen ánimo de atención y a 

una buena comunicación fluida por parte del usuario interno hacia el 

usuario externo. 

Sexto:     Existe una relación significativa entre la organización y la calidad de 

servicio (p=0.000<0.05), demostrando así que el usuario externo presta 

interés respecto a el trámite rápido, puntualidad y el orden, referente al 

servicio que se les brinda en el Juzgado Laboral de la CSJS en 

Chimbote. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera:   Recomendamos al Juzgado Laboral de la CSJS en Chimbote brindar 

capacitaciones en calidad de servicio al personal jurisdiccional adscrito 

a su cargo, a efectos que este personal pueda ofrecer una mejor 

calidad de servicio al usuario externo en general, esto aparejará una 

mayor satisfacción por parte del usuario.  

Segunda:  Se recomienda además mayor difusión al usuario externo sobre las 

buenas prácticas de atención por parte del personal jurisdiccional. Esta 

difusión puede lograrse mediante folletos informativos y afiches 

colocados en partes visibles de la institución, lo que contribuirá a la 

confiabilidad y calidad del servicio.   

Tercera:   Debe incentivarse las buenas prácticas de atención para el personal 

jurisdiccional mediante la entrega de reconocimientos y distinciones a 

nivel interno, esto motivaría al personal a ofrecer y capacitarse para 

ofrecer una mejor calidad en la atención, ello ayudará a promover el 

trato amable y un buen ánimo de atención desde el usuario interno 

hacia el usuario externo.   

Cuarta:       Debe difundirse la importancia de la puntualidad y el orden en el servicio 

ofrecido por parte del personal jurisdiccional, esto puede lograrse 

mediante charlas a nivel interno de la institución lo que mejoraría la 

organización y la calidad de servicio.  

Quinto:     Debe preverse una partida presupuestal destinada al mejoramiento de 

los ambientes laborales del Juzgado Laboral en Chimbote con el fin que 

los servidores judiciales y usuarios externos se encuentren satisfechos 

y cómodos en los espacios físicos donde desarrollen actividades, estos 

elementos tangibles repercutirán positivamente en la satisfacción del 

usuario.     

Sexto:       Se recomienda adecuar las entradas y accesos al Juzgado Laboral de 

Chimbote ya que esto repercutirá de manera positiva como elemento 

tangible en la satisfacción y comodidad del usuario externo que asiste 

a esta institución para efectuar sus trámites judiciales pertinentes. 
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Anexo 01: Matriz de operacionalización de variables 

Título: Calidad de servicio y satisfacción del usuario externo en el Juzgado 

Laboral, Chimbote, 2019. 

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 

¿Cuál es la 

relación 

entre la 

Calidad de 

servicio y 

satisfacción 

del usuario 

externo en 

el Juzgado 

Laboral de 

la Corte 

Superior de 

Justicia Del 

Santa, 

Chimbote, 

2019? 

 

OBJETIVO 

GENERAL: 

Determinar 

la relación 

entre calidad 

de servicio y 

satisfacción 

del usuario 

en el 

Juzgado 

Laboral de la 

Corte 

Superior de 

Justicia Del 

Santa, 

Chimbote, 

2019. 

 

Objetivos 

Específicos: 

Determinar 

la calidad de 

servicio 

percibida por 

el usuario 

externo en el 

Juzgado 

Laboral de la 

Corte 

Superior de 

Justicia Del 

Santa, 

Chimbote, 

2019. 

CALIDAD 

DE 

SERVICIO 

D1: 

Elementos 

Tangibles 

D2: Fiabilidad 

D3: 

Capacidad de 

respuesta 

D4: Seguridad 

D5: Empatía 

 

Tipo de 

investigación: 

Cuantitativa, 

descriptiva, 

correlacional, no 

experimental, de 

corte transversal. 

 
Diseño: 

 

 

 

 

M= Personal del 

Juzgado laboral en 

la CSJS, de 

Chimbote. 

O1 = Nivel de 

calidad de servicio 

O2= Nivel de 

satisfacción del 

usuario externo 

r = Relación entre 

la calidad de 

servicio y 

satisfacción del 

usuario. 

Técnica de 

recolección de 

datos: Modelo 

SERVQUAL 

Modelo 

SERVPERF 

r
e
la

ci
ó
n

 

M 

O1 

O2 



61 
 

 

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 

¿Cuál es la 

relación 

entre la 

Calidad de 

servicio y la 

satisfacción 

del usuario 

externo en 

el Juzgado 

Laboral de 

la Corte 

Superior de 

Justicia Del 

Santa, 

Chimbote, 

2019? 

*Identificar 

el nivel de 

satisfacción 

del usuario 

externo en 

el Juzgado 

Laboral de 

la Corte 

Superior de 

Justicia Del 

Santa, 

Chimbote, 

2019. 

*Relacionar 

la calidad 

de servicio 

y 

satisfacción 

del usuario 

en el 

Juzgado 

Laboral de 

la Corte 

Superior de 

Justicia Del 

Santa, 

Chimbote, 

2019. 

 

SATISFACCIÓN 

DEL USUARIO 

D1: 

Confiabilidad 

D2: Validez 

D3: Lealtad 

 

Instrumento 

de recolección 

de datos: 

Se realizo 2 

instrumentos: 

1° Cuestionario 

de Calidad de 

servicio, consta 

de 22 ítems, de 

ejecución manual 

e individual 

(duración de 10 a 

15 min). 

2° Cuestionario 

Satisfacción del 

usuario, consta 

de 16 ítems, de 

ejecución manual 

e individual 

(duración de 5 a 

8 min.). 

Método de 

análisis de 

datos: 

Los datos 

obtenidos serán 

analizados y 

procesados con 

el programa 

SPSS. 
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Anexo 02: Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO 

Instrucciones: Marque (X) solo una de las siguientes alternativas por cada 

interrogante de acuerdo a su criterio, mediante la siguiente escala: 

Muy mal 1 

Mal 2 

Regular 3 

Bueno 4 

Muy bueno 5 

 

CALIDAD DE SERVICIO ESCALA 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

1 
¿Como califica la información brindada del 

personal jurisdiccional del Juzgado Laboral? 
     

2 ¿Cómo califica el servicio brindado del 

personal jurisdiccional del Juzgado Laboral? 
     

3 
¿Cómo califica el cumplimiento de los plazos 

ofrecidos por parte del personal jurisdiccional 

del Juzgado Laboral? 

     

4 
¿Cómo califica la preparación y capacitación 

del personal jurisdiccional del Juzgado 

Laboral?  

     

5 
¿Cómo califica la comprensión de su 

problema por parte del personal jurisdiccional 

del Juzgado Laboral?   

     

6 
¿Cómo califica el interés individual por su 

problema por parte del personal jurisdiccional 

del Juzgado Laboral? 

     

7 
¿Cómo califica las explicaciones respecto a 

su problema que brindada el personal del 

Juzgado Laboral? 

     

8 
¿Cómo califica el trato y el respeto brindados 

por parte del personal jurisdiccional del 

Juzgado Laboral? 

     

9 
¿Cómo califica la celeridad en el trámite de los 

procesos judiciales del personal jurisdiccional 

del Juzgado Laboral? 
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10 

¿Cómo califica el cumplimiento de horarios 

del personal jurisdiccional del Juzgado 

Laboral? 

     

11 

¿Cómo califica la calidad de las respuestas 

brindadas por parte del personal jurisdiccional 

del Juzgado Laboral? 

     

12 

¿Cómo califica la disponibilidad en la atención 

del personal jurisdiccional en el Juzgado 

Laboral? 

     

13 
¿Cómo califica el ambiente en las zonas de 

espera del Juzgado Laboral? 
     

14 
¿Cómo califica el acceso a las instalaciones 

del Juzgado Laboral?  
     

15 
¿Cómo califica la iluminación y la ventilación 

del ambiente del Juzgado Laboral? 
     

16 
¿Cómo califica el espacio en las instalaciones 

del Juzgado Laboral? 
     

17 

¿Cómo califica el acceso preferencial por 

parte del personal jurisdiccional del juzgado 

Laboral? 

     

18 
¿Cómo califica el acceso para discapacitados 

en las instalaciones del Juzgado Laboral? 
     

19 

¿Cómo califica el trato a personas de la 

tercera edad por parte del personal 

jurisdiccional en el Juzgado Laboral?  

     

20 
¿Cómo califica el trato a madres gestantes del 

personal jurisdiccional del Juzgado Laboral? 
     

21 

¿Cómo califica el trato a personas 

discapacitadas del personal jurisdiccional del 

Juzgado Laboral?  

     

22 
¿Cómo califica la atención preferente del 

personal jurisdiccional del Juzgado Laboral? 
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CUESTIONARIO SATISFACCIÓN DEL USUSARIO 

Instrucciones: Marque (X) solo una de las siguientes alternativas por cada 

interrogante de acuerdo a su criterio, mediante la siguiente escala: 

Insatisfactorio 1 

Regular 2 

Bueno 3 

Muy bueno 4 

Satisfactorio 5 

  

SATISFACCIÓN DEL USUARIO ESCALA 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

1 
La claridad con la que se expresó el trabajador 
judicial fue 

     

2 
La amabilidad y cortesía que demostró el 

trabajador judicial fue 
     

3 
La puntualidad con la que se realizaron 

audiencias físicas o virtuales fue  
     

4 
La rapidez con la que se atendió su trámite 
judicial fue  

     

5 
Las audiencias se realizaron siempre en la 
fecha programada de manera 

     

6 
Las sentencias judiciales en cuanto al tiempo 

de duración se resuelven de manera 
     

7 
Las comunicaciones escritas de citaciones 

judiciales laborales son 
     

8 
la calidad de atención brindada por los 
trabajadores judiciales fue 

     

9 
El trabajador judicial se encuentra capacitado 

para resolver sus consultas de modo 
     

10 
El trabajador judicial para atenderle en los 
temas solicitados tiene experiencia 

     

11 
El trabajador judicial le brindó la información 
que usted requirió de manera 

     

12 
El trabajador judicial atendió sus reclamos o 

sugerencias de manera 
     

13 El horario en que fue citado a audiencias fue      

14 
Considera que el trabajador judicial se 

comunica de una manera fácil de comprender 
     

15 
El estado de ánimo que percibió del trabajador 

judicial fue 
     

16 
Las citaciones programadas con anticipación 

para su audiencia fueron 
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Anexo 03: Validez y Confiabilidad de instrumentos 
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Confiabilidad del Instrumento 

Estadísticos de fiabilidad Alfa de Cronbach del instrumento que mide la variable 

Calidad de servicio. 
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Estadísticos de fiabilidad Alfa de Cronbach del instrumento que mide la variable 

satisfacción del usuario externo. 
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Anexo 04: Cálculo del tamaño de la muestra 

 

López (2004), los define de la siguiente manera: 

Población: Conjunto de personas sobre los que se desea conocer, alguna cosa en 

una investigación, esta puede estar constituido por nacimientos, personas, entre 

otros. 

⚫ Criterios de inclusión: Estuvieron constituidos por los usuarios que han 

iniciado demandas en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de justicia Del 

Santa – Chimbote. Usuarios entre las edades de 18 - 60 años. 

⚫ criterios de exclusión: Son usuarios que, por alguna discapacidad de fuerza 

mayor, no pueden opinar. Usuarios que no quieren ser parte de la encuesta. 

Usuarios menores de edad y que supera los 60 años. Usuarios analfabetos. 

Muestra: Es un subconjunto del universo donde se llevará a cabo el examen. Por 

ende, la muestra tomada es una fracción representativa del universo (Santos, 

2019). Por lo que la muestra, se aplicó de manera no probabilística ya que esta fue 

elegida por el investigador, la cual estuvo conformada por 50 usuarios, que han 

iniciado una demanda en el servicio del Juzgado Laboral de la CSJS en Chimbote. 

Muestreo: El método de selección de los factores de la muestra del total universal 

se traduce en un conglomerado de criterios y reglas; y mediante estos se escoge 

un conjunto de factores de una población que representan lo que acontece en toda 

esa población (Kohama y Palacios, 2018).
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Anexo 05: Autorización de la Institución donde se aplicó la investigación 

 

 

 

 

 


