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RESUMEN

La calidad de servicio en el comedor universitario desempefia un papel fundamental en
la experiencia global de los estudiantes, ya que estd estrechamente vinculada a su
satisfaccion y bienestar. El trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion entre la calidad del servicio del comedor universitario y la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. La metodologia
del presente estudio concierne al tipo de investigacion descriptiva, correlacional y
transversal. La poblacion estuvo constituida por 500 estudiantes y la muestra fue de 157
estudiantes. Para el proposito de evaluar la calidad se utilizd6 como instrumento el
cuestionario adaptado del modelo SERVQUAL y cuestionario de satisfaccion sobre el
servicio del comedor. Para determinar la relacion existente entre las variables de estudio,
se hizo uso de la prueba estadistica Coeficiente de Correlacion Rho de Sperman, con un
nivel de confianza al 0.05. Los resultados sobre calidad muestran que el 33.8% de
estudiantes perciben la calidad del servicio como buena, un 64.3% como regular y solo el
1.9% como baja. En cuanto a la satisfaccion se encontr6é que el 52.9% percibi6é una alta
satisfaccion, 44.6% de forma media y solamente el 2.5% de manera baja. Se concluye
que si existe relacion directa entre las variables de estudio con un grado de relacién

moderado.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Comedor universitario, Estudiantes, Satisfaccion,

SERVQUAL.
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ABSTRACT

The quality of service in the university cafeteria plays a fundamental role in the overall
experience of students, as it is closely linked to their satisfaction and well-being. The
research aimed to determine the relationship between the service quality of the university
cafeteria and the satisfaction of students at the National University of San Antonio Abad
del Cusco. The methodology of this study involves descriptive, correlational, and cross-
sectional research. The population consisted of 500 students, and the sample size was 157
students. To assess quality, the adapted SERVQUAL model questionnaire and a
satisfaction questionnaire on cafeteria service were used as instruments. To determine the
relationship between the study variables, the statistical test used was the Spearman’s Rank
Correlation Coefficient, with a confidence level of 0.05. The results regarding quality
show that 33.8% of students perceive the service quality as good, 64.3% as regular, and
only 1.9% as low. As for satisfaction, it was found that 52.9% perceived high satisfaction,
44.6% moderate satisfaction, and only 2.5% low satisfaction. It is concluded that there is

a positive relationship between the study variables with a moderate degree of correlation.

Keywords: Service Quality, Satisfaction, university dining room, students, SERVQUAL.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La calidad de servicio en el comedor universitario desempefia un papel
fundamental en la experiencia global de los estudiantes, puesto que estd estrechamente

vinculada a su satisfaccion y bienestar.

En un entorno académico, donde la vida estudiantil es intensa y exigente, el
comedor se convierte en un espacio vital no solo para satisfacer necesidades alimentarias,
sino también para promover un ambiente propicio para el estudio, la socializacion y el
descanso. En este contexto, la calidad de servicio no se limita inicamente a la excelencia
alimentaria, sino que abarca aspectos que van desde la eficiencia en la atencién hasta la

comodidad del espacio fisico.

La satisfaccion de los estudiantes en el comedor universitario se convierte en un
indicador clave de la efectividad de los servicios ofrecidos. Un servicio de calidad no solo
se traduce en la entrega de alimentos balanceados y apetitosos, sino también en la atencién
a las necesidades especificas de los comensales como la puntualidad en la prestacién del
servicio y la consideracion de factores como la diversidad de gustos y necesidades

dietéticas.

En este contexto, el presente estudio tuvo por objetivo determinar la relacion de
la calidad del servicio del comedor universitario con la satisfaccion de los estudiantes de
la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Se identificd la percepcion de
calidad y la satisfaccién de los estudiantes, mediante el uso del enfoque cuantitativo, en

el que se recopilaron datos a través de encuestas validas y confiables.

15
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Los resultados de este estudio pueden contribuir en la mejora de la calidad del
servicio en el comedor universitario y, en ultima instancia, a la calidad del servicio al
estudiante. Ademas, estos hallazgos proporcionan una guia para la gestién del comedor

universitario.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los estudiantes que utilizan el comedor universitario a menudo presentan
incomodidades e inconformidades en relacion con el servicio que se proporciona, una
situacion que se observa a nivel mundial, nacional, regional y local (1,2). Estas
preocupaciones suelen manifestarse mediante comentarios entre los estudiantes y los
representantes estudiantiles juegan un papel crucial al transmitir estas inquietudes a las

autoridades.

En el contexto especifico de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco la mayoria de los estudiantes han sefialado su inconformidad con la cantidad de
500 beneficiarios (3). Las autoridades han mencionado que esta cifra aumentara
progresivamente (4), lo cual ha generado insatisfaccion entre los estudiantes, ya que es
significativamente menor al registrado en afios anteriores a la pandemia, que alcanzaba

los 3000 beneficiarios (5).

Ademas, ha destacado la preocupacion por la calidad y tipo de dieta ofrecida en
el comedor. Los estudiantes observaron variabilidad en los tamafios de las porciones y
con respecto al trato del personal, algunos estudiantes han experimentado incomodidades
(1). Cabe resaltar que en 2020 se evidencid la entrega de alimentos casi vencidos a
estudiantes vulnerables, lo que generé malestar y preocupacion sobre la salud de los
estudiantes (6). Segun los representantes estudiantiles, estas deficiencias parecen ser el

resultado de problemas en la gestion del area correspondiente (5); y pueden dar lugar, en
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la medida de lo posible, a practicas de gestion inadecuadas, éstas practicas a su vez, se
reflejan en la satisfaccion del consumidor, un aspecto fundamental en la prestacién de

servicios de alimentacion (7).

La calidad del servicio en los comedores universitarios ha generado una creciente
preocupacion entre las autoridades de las universidades y los estudiantes a nivel mundial,
ésta inquietud podria derivar en una insatisfaccion con los servicios prestados, como se
evidencia en diversos paises. En China, por ejemplo, el 74.9% de los estudiantes
expresaron insatisfaccion con la calidad de servicio y las instalaciones del comedor (8).
Mientras tanto, en Colombia, las areas de insatisfaccion abarcan la variedad del mend, el
tamario de las porciones, la calidad sensorial y la temperatura de los alimentos servidos.
Los aspectos insatisfechos fueron: variedad del mend, tamafio de las porciones, calidad

sensorial y temperatura de los alimentos servidos (9).

En el caso de Perd, se encontrd que el 46,2% de los estudiantes tenia una
percepcion regular de la satisfaccion del servicio en los comedores universitarios (10,11)
con expectativas mayores a las percepciones (12). Ademas, se observaron bajos indices
en las dimensiones de confiabilidad, seguridad y empatia (13). En ocasiones, los
prestadores del servicio parecen no considerar la satisfaccion de los estudiantes (14), lo
que se refleja en aspectos como la limpieza, desinfeccion, tratamiento quimico, velocidad
de servicio (15), infraestructura del ambiente, estado de equipos, uso inadecuado de

uniformes, deficiente servicio de alimentos, trato inadecuado y falta de empatia (16).

En la region de Cusco, en cuanto al recinto alimentario en una de las sedes
universitarias de la UNSAAC, se ha declarado una infraestructura de comedor
universitario inhabitable por defensa civil de la municipalidad (1), sin embargo, no se
disponen de datos especificos de la calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes
en comedores universitarios.

17
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Por ello, la investigacion se centra en evaluar la calidad del servicio del comedor
y la satisfaccion de los estudiantes universitarios en la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco. ElI comedor universitario desempefia un papel importante en la

alimentacion del estudiante y en la mejora de los habitos alimentarios.

La investigacion permitira a los encargados del comedor a tomar decisiones que
ayuden a superar las debilidades presentes en la calidad del servicio y asi generar
satisfaccion que brinda oportunidades objetivas de mejora y desarrollo organizacional e
institucional, ademé&s de optimizar la relacion costo-beneficio y la imagen de la
institucion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Existe relacion entre la calidad de servicio del comedor universitario y la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco?

1.3.  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Ho: La calidad de servicio del comedor universitario no tiene relacion con la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco 2022.

Ha: La calidad de servicio del comedor universitario tiene relaciéon con la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco 2022.

1.4.  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Al brindar servicios de calidad, el comedor universitario no solo satisface las
necesidades alimentarias de los estudiantes, sino que también fomenta su bienestar

18
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emocional y social, creando un ambiente propicio para el aprendizaje, la practica y la

interaccion positiva con los compafieros.

Sin embargo, existe una deficiencia de investigaciones especificas que aborden la
calidad del servicio en los comedores universitarios en la region de Cusco, en particular
en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco y el impacto que causa en la
satisfaccion de los estudiantes. La falta de informacion dificulta identificar areas de
mejora e implementar acciones efectivas para optimizar el servicio de alimentos en este

entorno.

Por tanto, este estudio se justifica por su utilidad teéricay practica. Desde un punto
de vista tedrico, pretende llenar el vacio de conocimiento académico existente
proporcionando una comprensién mas profunda de como la calidad del servicio en el
comedor universitario afecta la satisfaccion de los estudiantes; este estudio contribuir al
campo de la gestion del servicio de alimentos y documentard la satisfaccion de los
estudiantes. Desde un punto de vista préctico, los resultados de este estudio tendran
implicaciones en la gestion del comedor universitario, al identificar areas donde se puede
mejorar la calidad del servicio, se pueden implementar acciones especificas para
optimizar la experiencia alimentaria de los estudiantes, esto puede incluir mejorar la
calidad y variedad de los alimentos, la eficiencia del servicio, la comodidad y limpieza

de las instalaciones, las interacciones del personal con los estudiantes, entre otros.

Ademas, la investigacion beneficiard directamente a los estudiantes, ya que la
mejora del servicio en el comedor universitario contribuira a su satisfaccion, bienestar y
rendimiento acadéemico, también puede tener un impacto positivo en la reputacion de la
universidad al atraer estudiantes potenciales y crear una comunidad estudiantil mas

satisfecha y comprometida.
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1.5.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo general

- Determinar la relacion de la calidad de servicio del comedor universitario y la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco 2022.

1.5.2. Objetivos especificos

- Evaluar la calidad de servicio del comedor universitario de la Universidad

Nacional de San Antonio Abad del Cusco 2022.

- Evaluar la satisfaccion en los estudiantes beneficiarios del comedor
universitario de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

2022.
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CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Internacional

Davila et al. (17) en su investigacion desarrollada en el comedor central
de una universidad en Nicaragua, valoro el servicio que brinda el comedor en el
periodo de julio a noviembre de 2015. Los investigadores consideraron una
muestra de 283 a quienes se les aplico una encuesta elaborada y validada por los
autores. Se aplico tablas de contingencia y el coeficiente de correlacién multiple.
Encontraron que el servicio presenta principalmente problemas de higiene,
desarrollo del personal, atencion y rapidez. Por otro lado, se apreciaron
positivamente la calidad de los alimentos y de la infraestructura. Tras el analisis
concluyeron que existe correlacion lineal entre cada una de las variables

involucradas.

Pefiufiuri et al. (18) en su investigacion desarrollada en un instituto de
México, identifico la percepcion de los estudiantes sobre el servicio brindado del
comedor. Aplicaron una encuesta a 238 estudiantes. Los resultados muestran que
la calidad de servicio del comedor estudiantil con respecto a personal,
instalaciones y productos son buenas a muy buenas. Sin embargo, se observé
oportunidades de mejora en el aspecto de la rapidez de la atencion. El estudio

concluye que la calidad en el servicio del comedor en general tiende a ser buena.

Camacho et al. (19) en el afio 2018 desarroll6 una investigacion en un

comedor de una universidad en Argentina, conocio el grado de satisfaccion en
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relacion a la calidad del producto y del servicio. Los investigadores aplicaron una
encuesta a 310 estudiantes. El grado de satisfaccion se considerd cuando las
variables dieron mayor o igual al 70%; mientras que 69,9% o menor fueron
considerados insatisfechos. Se encontr6é en presentacion 50% muy buena, 57%
variado, sabor 54% bueno, condimentacién 78% adecuado, tenor graso 78%
adecuado, porcion 71% adecuada; aseo del salon comedor 56% muy bueno,
atencién personal 48% buena. Concluyendo, que los estudiantes se encuentran
satisfechos con el servicio brindado considerando: aseo del salén comedor, trato

del personal y compra de tickets.

Caceres et al. (9) en el 2018 desarrolld una investigacion en un comedor
de Colombia, determind el nivel de satisfaccion de los estudiantes de un programa
de alimentacion institucional y sus factores asociados. Recopilaron datos
mediante una encuesta de satisfaccion alimentaria en 1002 estudiantes. Se hizo
uso de analisis bivariado y multivariante. Encontraron satisfaccion muy baja en
variedad del mend, el tamafio de porciones, la calidad sensorial y temperatura
cuando se ajustd por sexo, edad y nivel socioeconomico. También se encontrd
mayor nivel de satisfaccion en estudiantes fisicamente activos y jefes de hogar.
Concluyen que existe una relacion positiva entre el nivel de satisfaccion frente al

servicio de alimentacién.

Wenjin (8) realizé una investigacion en una universidad de China en el afio
2019, analizd la satisfaccion con respecto al comedor universitario en 187
estudiantes. Se les aplicd un cuestionario. Se usé analisis estadistico descriptivo,
el andlisis factorial y el analisis de regresion. Los principales factores que afectan

la satisfaccion incluyen con mayor impacto la calidad del producto, seguido por
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la calidad del servicio y con menor impacto el hardware del comedor. Tras el
anélisis concluyen que la satisfaccion de los estudiantes con el comedor

universitario no es alta.

Serhan et al. (20) en el 2019 evaluaron la calidad de los alimentos y
bebidas; la calidad del servicio y el entorno; y la satisfaccion con los atributos del
servicio de alimentos en comedores universitarios rurales en el Libano. Aplico
una encuesta a 676 usuarios. Encontraron que la calidad de los alimentos y
bebidas estaban por encima del promedio. Un alto porcentaje se mostré satisfecho
con el sabor y frescura de los alimentos y bebidas. El trato amable del personal de
la cafeteria, el conocimiento del personal y la cooperacion de los trabajadores
registraron la puntuacion media mas alta entre los atributos de calidad del servicio.
Sin embargo, la velocidad del servicio registré la puntuacion media mas baja.
Concluyeron que la satisfaccion del cliente estuvo por encima del promedio, lo

que tuvo un impacto positivo significativo en la satisfaccidn general.

Funes (4) ante la insatisfaccion de los estudiantes respecto a la distribucion
de raciones, disefio un sistema de distribucion de raciones de alimentos eficiente
en tiempos de espera en fila y satisfaccion de los estudiantes para un comedor
universitario en Argentina en el afio 2020. Aplico técnicas de observacion y
entrevistas. Los resultados de simulacion permitieron identificar que la
implementacion del nuevo sistema permitiria reducir entre 02:17 y 03:29 horas el
periodo de espera en fila total; sin embargo, se presentan las mas grandes
dificultades en el servicio de entrega de racion, credenciales y carga de
credenciales. Concluye que la puesta en marcha de esta modificacion al sistema,

favorecio un incremento en la eficiencia del proceso y la satisfaccion de los
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usuarios en relacién al servicio prestado.

Mohima et al. (21) desarrollé una investigacion en un comedor de una
universidad de Bangladesh en el afio 2020. Exploraron la calidad de alimentos,
variedad de alimentos, precio justo, ambiente, personal en la satisfaccion del
servicio de los estudiantes. Los investigadores aplicaron una encuesta Likert en
355 estudiantes. Observaron que de los cinco aspectos investigados cuatro de ellos
(calidad de los alimentos, la variedad, el ambiente y el personal) tiene un efecto
significativamente positivo en la satisfaccion de los estudiantes. Concluyen que

existe una fuerte relacion positiva entre las variables de investigacion.

2.1.2. Nacional

Cevallos (12) en el 2015 realizo una investigacion en medicién de la
calidad del servicio de un comedor universitario utilizando SERVQUAL con 22
preguntas y se desarroll6 un modelo de ecuaciones estructurales aplicado al
comedor estudiantil en una universidad de Lima y se obtuvo que la dimension
tangible es la mas fundamental para perfeccionar la calidad del comedor
universitario y que las expectativas de los usuarios son mayores que las

percepciones.

Gonzales et al. (22), en el 2017 identificaron los factores que determinan
la satisfaccion de los estudiantes con respecto al servicio de alimentacion en una
universidad del Perd. Se utilizaron herramientas como: entrevistas, grupos
focales, encuestas y anélisis de datos de satisfaccion del cliente. Un analisis de
conglomerados concluye que solo hay una carpeta de estudiante. Por otro lado, el
analisis factorial y las pruebas de confiabilidad concluyeron que los determinantes

de la satisfaccion son la infraestructura, el servicio, la tangibilidad del producto,
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el precio, el valor nutricional, el menu universitario complementario, el tiempo, la

distancia al restaurante.

Apaza (7) en el 2017 determind la relacién entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del comensal con el comedor de una universidad en Andahuaylas.
El estudio fue descriptivo, relacional y transversal. EI muestreo fue estratificado
por proporcion realizando la asignacion en 2 sedes. Se aplicO una encuesta
SERVQUALIng a 298 estudiantes. La calidad del servicio en Ccoyahuacho fue
39.0% buena, 50.0% regular y 11.0% mala y en la sede de Santa Rosa 34.0% fue
buena; 57.0% regular y 9.0% malo. El nivel de satisfaccion en Ccoyahuacho el
77,0% tuvo satisfaccion media, el 20,0% alto y sélo el 3.0% es bajo. El estudio

concluye que existe relacion significativa entre las variables de estudio (r=0.673).

Pefia (23) en el 2017 estudio los factores asociados al servicio de bienestar
universitario y su relacion a la satisfaccion de los estudiantes entre ellos el
comedor universitario de una universidad en Tingo Maria. Se aplicé una encuesta
a 229 estudiantes. Encontraron regular en sabor e higiene y buena en
infraestructura, sin embargo, Tras el analisis, afirmaron que la satisfaccion
Unicamente esté relacionada con una buena atencién del comedor universitario,

mas no de todo el servicio que brinda el comedor.

Callacondo (11) en el 2018 desarrollé una investigacion en una
universidad de Puno. Observad el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio del
comedor universitario. El investigador consideré un muestreo aleatorio simple
constituida por 90 comensales a quienes se les aplico una encuesta. Observo como
resultado que un 58% de estudiantes se encuentran insatisfechos y un 26% muy

insatisfechos. Sin embargo, encontrd también que los alimentos son de buena
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calidad y que cumple con las metas de nutricion en un 85.3%. Tras un analisis

concluye que existe un alto grado de insatisfaccion respecto al servicio brindado.

Molero y Ayma (24) en el 2018 determino como las percepciones de la
calidad del servicio afectan la satisfaccion de los estudiantes en una universidad
nacional de Madre de Dios. Utilizaron un modelo de desempefio del servicio
(SERVPERF) para evaluar la calidad del servicio a través de la percepcion. El
estudio es de disefio cuantitativo, no experimental, de corte transversal, con un
alcance descriptivamente adecuado. La muestra fue de 789 estudiantes. Se
muestra como resultados que un promedio del 51% se muestra indiferente, el
45.3% perciben como regular y el 45.1% se muestran ni insatisfechos ni
satisfechos. Se concluy6 que las percepciones sobre la calidad del servicio pueden

influir significativamente en la satisfaccion de los estudiantes.

Raymundo y Vidal (25) en el 2018 identifico el nivel de calidad de servicio
del comedor universitario a estudiantes de una universidad de Lima. Se utilizo el
instrumento de medicion de la Calidad de Servicio de la escala de Likert, modelo
SERVPERF con un alfa de Cronbach (0,844) en 199 estudiantes. Resultados: El
79% considera a la calidad de servicio en un nivel medio, seguido del 14% de
nivel alto y el 7% nivel bajo en aspectos de instalaciones fisicas, equipo, personal
y material de informacion que se utiliza en el comedor universitario. Tras el
analisis, de los investigadores, concluyen que la calidad de servicio tiene un nivel

medio.

Maguifia (26) en el 2018 investigd la relacion entre percepcion de los
estudiantes comensales y calidad de servicio en el aspecto técnico y funcional del

comedor estudiantil de un instituto en Ancash. Usé metodologia descriptiva,
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relacional, aplicando la observacion, entrevista y encuesta en 124 estudiantes.
Como resultado se encontr6 un 70.16% con un nivel de percepcion regular sobre
aspecto técnico y 58.9% de percepcidn regular en el aspecto funcional. De forma
general el 79.8% tuvo una percepcion regular de la calidad de servicio que brinda
el comedor. La investigacion concluye que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la percepcion de la calidad de los estudiantes con los aspectos

técnicos del comedor (p-valor 0.00) y funcionales (p-valor 0.00).

Carrera (15) en el 2019 investigd la satisfaccion de los usuarios del servicio
de comedor en una universidad en Amazonas. Aplico el cuestionario del modelo
SERVQUAL en un universo muestral de 350 estudiantes. Se encontr6 que las
dimensiones mejor calificadas de la variable calidad de servicio son: seguridad,
elementos tangibles y capacidad de respuesta, mientras que empatia Yy
confiabilidad tienen una gran diferencia en la satisfaccion del usuario con un
promedio global de 3.37 de la escala maxima de cinco. Se concluye con una
significancia en la satisfaccion de los usuarios del servicio del comedor

universitario en el rango de muy satisfecho y totalmente satisfecho.

Inga (27) en el 2019 estudio la influencia del servicio del comedor en la
frecuencia de consumo de los estudiantes de una universidad de Lima Sur. El
estudio fue cuantitativo, no experimental y transversal. Se aplico una encuesta a
235 estudiantes y se hizo prueba de la regresion logistica ordinal y Chi cuadrada.
En los resultados se encontrd que el 66.4% se encuentra satisfecho con respecto
al servicio del comedor. Se concluye que existe satisfaccion con el servicio del

comedor universitario y esto influye en la frecuencia de consumo.

Loarte (28) en el 2019 se determind la relacion entre los sistemas
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alimentarios y la calidad de atencién de los estudiantes de Ingenieria en una
universidad de Lima. La metodologia utilizada fue deductiva e inductiva,
correlacional. La muestra fue de 119 estudiantes a quienes se les aplicé un
cuestionario validado mediante el coeficiente alfa de Cronbach (0,94). Se utilizé
el analisis de chi-cuadrado. Los resultados muestran que la confiabilidad,
capacidad de respuesta de la calidad de servicio se relaciona con la calidad de
atencion. El investigador concluye que el sistema del comedor se relaciona con la

calidad de atencién.

Callupe (29) en el 2019 present6 un estudio sobre la calidad de servicio
que se brinda en el comedor de una universidad de Lima desde la percepcion de
los estudiantes. La metodologia usada fue descriptiva y la técnica fue la encuesta
de 22 items del modelo SERVQUAL aplicada a 329 estudiantes. Se encontr6 a la
calidad de servicio en un nivel bueno con tendencia a excelente, con un 69,12 %.
El estudio concluye que el porcentaje obtenido se encuentra en una zona ambar

de la semaforizacion, lo que indica que la calidad de servicio debe mejorar.

Lavalle (30) en su investigacion del 2019 conocié la practica de
manufactura de los alimentos y la calidad del servicio de alimentacion en una
universidad en Tumbes. El estudio fue cuantitativo, descriptivo, no experimental,
transversal. Se empled una encuesta validada por expertos a 100 estudiantes. Los
resultados en cuanto a la calidad del servicio de alimentos, el 61 % seguia practicas
de manufactura y el 72 % se clasific6 como que necesitaba mejorar. El estudio
concluye que las dimensiones de eficiencia, eficacia y satisfaccion de la calidad
del servicio de alimentacién alcanzaron de manera unanime una puntuacion por

mejorar.
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Vasquez (31) en el 2019 investigd el grado de relacion que existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes del comedor universitario de
una universidad de la Selva. La metodologia fue basica, relacional con disefio no
experimental. Se empled un cuestionario Likert de 27 items, validado con un Alfa
de Cronbach de 0.910 en una muestra estratificada de 273 estudiantes. Para la
hipotesis se us6 Rho de Spearman y los resultados muestran que cuatro
dimensiones de la calidad estan por encima de la media, sin embargo, una de ellas
tuvo una puntuacion baja. En su mayoria los estudiantes expresaron estar
satisfechos. La investigadora concluye que existe una relacion entre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes y el grado de relacion es débil

(rs=0.399, P-value=0.000 < 0=0.05).

Sito et al. (10) en el 2020 determind la relacidn que existe entre la calidad
del servicio del comedor universitario y la percepcion de los usuarios en la
universidad nacional en Lima. El estudio fue no experimental, transversal
correlacional. Se aplicd un cuestionario basado en las variables calidad del
servicio y percepcion a 1369 estudiantes. El resultado indicé que en el 46,2% de
estudiantes la calidad del servicio fue regular y el 39,4% tuvo una mala impresion.
Se concluyo que existe una relacion altamente significativa entre la calidad del

servicio y la percepcion de los usuarios.

Valverde (14) en el 2020 analizo la relacion entre la calidad sanitaria del
servicio de alimentacion por tercerizacion y la satisfaccion de los estudiantes. El
estudio fue descriptivo, analitico y transversal. Se aplico una encuesta a 285
estudiantes. Los resultados en porcentajes indica que no existe una relacion entre

ambos aspectos. Concluye que los prestadores de servicios por tercerizacion se
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limitan a observar las normas establecidas para la prestacion del servicio, sin

tomar en cuenta la satisfaccion de la poblacion destinataria con el servicio.

Ugarte (32) en el 2021 presentd su investigacion sobre la relacion de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes del comedor universitario
de una universidad de la capital peruana. La metodologia fue tedrica, descriptiva,
de disefio no experimental, transversal y correlacional. El instrumento valido y
confiable fue aplicado en una muestra no probabilistica simple de 333 estudiantes.
Mas del 50 % se encuentra satisfecho con las cinco dimensiones de la calidad y
presentan relacion directa, positiva y significativa. Concluyéndose de que existe
relacion positiva y significativa de la calidad de servicio y la satisfaccion de los

estudiantes del comedor universitario.

2.1.3. Regional

No se ha encontrado referencias a nivel local.

2.2. REFERENCIA TEORICA

2.2.1. Servicio de alimentacion

El servicio de alimentacion es el area encargada de la preparacion y
coccion de los alimentos cumpliendo con estrictas normas sanitarias en la
manipulacion de los alimentos y las condiciones de higiene del personal que
labora en una cocina (33).

Para Pino y Bejar (34) el servicio de alimentacion no debe ser considerado
como un area de preparacion de alimentos, sino que debe pasar a ser entendido
por la alta Direccion de la empresa o Institucion que la dirige como una planta de

produccion de alimentos. La Direccion debe establecer e implantar un sistema de
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calidad que se ajuste a las necesidades de su entorno, definir la politica de calidad
y objetivos que regiran el funcionamiento de la planta con lo cual se podra brindar,
a sus usuarios, alimentos seguros, saludables e inocuos.

De acuerdo a Tejada (33) los servicios de alimentacion se clasifican en
comerciales, no comerciales y con pago de cuotas. Dentro de los no comerciales
se encuentra el comedor universitario, dada a su clasificacion son instituciones sin
fines de lucro ya que contribuye al logro del mé&ximo aprovechamiento y
rendimiento académico, asi como de crear en ellos buenos habitos alimentarios a

traves de una alimentacion apropiada (35).

2.2.2. Comedor Universitario

Los comedores universitarios brindan a los estudiantes un acceso
conveniente a comidas balanceadas y nutritivas, lo que contribuye a mejorar su
bienestar general y su calidad de vida durante su estancia en la universidad (36).

Un comedor universitario bien administrado y con opciones saludables
puede fomentar habitos alimentarios adecuados y promover un estilo de vida
saludable entre los estudiantes, lo cual es especialmente relevante en un periodo
de formacién y desarrollo como el universitario. Ademas, fomenta la convivencia
y la integracion al ofrecer un espacio propicio para la convivenciay la integracion
entre los estudiantes. Al compartir las comidas, los estudiantes tienen la
oportunidad de interactuar y socializar, fortaleciendo lazos de amistad y
generando un sentido de comunidad (36).

Estos espacios también pueden promover la diversidad cultural y la
inclusion, ya que los comedores universitarios suelen ofrecer opciones de menu

que atienden a diferentes preferencias alimentarias y necesidades dietéticas.
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Los comedores universitarios apoyan a estudiantes con recursos limitados,
brindandoles acceso a comidas asequibles y nutritivas. Esto contribuye a evitar la
inseguridad alimentaria y garantizar que todos los estudiantes tengan la
oportunidad de recibir una alimentacion adecuada mientras cursan sus estudios
(36).

Estos aspectos resaltan la relevancia de los comedores universitarios como
espacios que van mas alla de la simple provision de alimentos, ya que influyen en
el rendimiento académico, el bienestar estudiantil, la integracion social y la

equidad en el acceso a una alimentacion adecuada.

2.2.3. Importancia de los servicios de alimentacion

El servicio de alimentos juega un papel muy importante en la alimentacion,
sobre todo a raiz de la creciente necesidad de comer fuera de casa por razones del
estudio. El objetivo de los servicios de alimentacion es sin duda ofrecer
preparaciones culinarias, por ende, debe cumplir estandares o condiciones en
particular. De acuerdo a la Norma sanitaria para servicios de alimentacion
colectiva del Ministerio de Salud (37), sefiala que el objetivo de los servicios de
alimentacion colectiva es establecer los principios generales de higiene que deben
cumplir los establecimientos que brindan servicios de alimentacion colectiva.

Es por esta razdn que algunas de las caracteristicas mas importantes de los
servicios de alimentos son: la calidad en las preparaciones que se proporcionan en
cada menu; las necesidades de cada individuo; menus en los que haya una relacion
y equilibrio entre los distintos nutrientes; texturas y colores. La cantidad que se
sirva a cada individuo debe ser lo que necesite en su nutricién y cumplir con los
estandares de sanidad y limpieza que estan presentes en todos los procesos de

elaboracion de las preparaciones (38,39).
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2.2.4. Calidad de servicio en alimentacion

La calidad de los alimentos es un concepto amplio relacionado con las
necesidades y preferencias del consumidor y puede tener diferentes tipos de
naturaleza objetiva o subjetiva (40). Para Lerner (41) la calidad del servicio se ha
convertido en uno de los aspectos mas importantes y determinantes del éxito,
basado en la optimizacion y la mejora continua, en relacion al cumplimiento de
los diversos requisitos y expectativas de los clientes, que tienen una aplicacion
claramente definida. Es necesario, pero no suficiente, desarrollar métodos y
procedimientos de calidad de servicio en la estrategia y planificacién de la
organizacion, porque también es fundamental el verdadero convencimiento y
compromiso con la calidad de las personas que integran la organizacion. Para las
empresas, esto significa crear o fortalecer una cultura organizacional enfocada en
la calidad del servicio, tanto dentro como fuera de la organizacion.

El servicio desempefia un papel fundamental en la industria de la
alimentacidn, ya que esta estrechamente relacionado con la satisfaccion del cliente
y la calidad de la experiencia gastronémica. EI concepto de servicio en el sector
de alimentacidn se refiere a todas las actividades y procesos que se llevan a cabo
para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes en un establecimiento
gastronomico.

Para comprender en profundidad el servicio en la alimentacion, es
necesario identificar los elementos clave que lo componen. De acuerdo con
Zeithaml y Jo Bitner (42), los elementos esenciales del servicio en la alimentacion
incluyen el entorno fisico en el que se ofrece el servicio, que abarca aspectos como
el disefio del local, la iluminacién, la masica ambiental, la disposicion de las mesas

y la decoracion. La calidad de las interacciones entre el personal de servicio y los
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clientes, que comprende la cortesia, la atencion personalizada, la capacidad de
respuesta y la empatia. Los procedimientos y actividades realizadas para brindar
el servicio, como la toma de pedidos, la preparacion de alimentos, la entrega y la
atencion durante el consumo.

De lo previsto la atencidn al cliente desempefia un papel clave en el sector
de servicios de alimentacion. Los consumidores esperan un trato amable y cortés

por parte del personal que los atiende.

2.2.5. Importancia de evaluar la calidad de servicio

La importancia de evaluar la calidad de servicio segn Besterfield (43) se
centra en el control de calidad en la produccion y los procesos, incluye la
aplicacion de herramientas y técnicas estadisticas para garantizar que los
productos o servicios cumplan con los estandares establecidos, ademas, destaca la
prevencion de defectos y la mejora continua para lograr altos niveles de calidad.

La evaluacion de la calidad de servicio es crucial para las organizaciones
en diferentes sectores, incluida la industria de la alimentacion. A través de la
evaluacion, las empresas pueden obtener informacion valiosa sobre como estan
cumpliendo con las expectativas y necesidades de sus clientes, identificar areas de
mejora y tomar medidas para brindar un servicio de mayor calidad (42).

Algunas de las razones clave por las que es importante evaluar la calidad
de servicio son:

Satisfaccion del cliente: La calidad de servicio tiene un impacto directo
en la satisfaccion del cliente. Al evaluar regularmente la calidad de servicio, las
organizaciones pueden identificar qué aspectos estan contribuyendo a la

satisfaccion de los clientes y cuéles podrian estar generando insatisfaccion. Esto
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les permite tomar medidas correctivas y mejorar la experiencia del cliente, lo que
a su vez fomenta la lealtad y la boca a boca positivo (44).

Retencién de clientes: La retencién de clientes es fundamental para el
crecimiento y el éxito a largo plazo de una organizacion. Al evaluar la calidad de
servicio, las empresas pueden identificar posibles brechas o &reas problemaéticas
que podrian estar afectando la retencion de clientes. La mejora continua en la
calidad de servicio ayuda a fortalecer las relaciones con los clientes existentes y
fomenta su fidelidad, lo que reduce la tasa de rotacién y el costo de adquisicion
de nuevos clientes (45).

Mejora continua: La evaluacion de la calidad de servicio proporciona
informacion valiosa sobre las areas de mejora. Al identificar las fortalezas y
debilidades en la prestacion de servicios, las organizaciones pueden implementar
mejoras y cambios que conduzcan a una calidad de servicio més consistente y
mejorada con el tiempo. Esto implica el establecimiento de metas y estandares de
calidad, la capacitacion del personal, la implementacion de mejores préacticas y la

medicion regular del desempefio (46).

2.2.6. Modelo de Evaluacion de la calidad de servicio SERVQUAL

Parasuraman et al (47), en el afio 1988 introduce el concepto de
SERVQUAL, del cual proviene de dos términos en inglés el cual es “service” que
significa servicio y “quality” que significa calidad, ambas palabras dan lo que hoy
se conoce como “calidad de servicio”. Es una escala de maltiples items para medir
las percepciones de los consumidores sobre la calidad del servicio, se centra en la
evaluacion de la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente y propone

una medida compuesta por cinco dimensiones clave:
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a. Tangibilidad: Ambiente agradable y acogedor para los comensales,
iluminacién y elementos decorativos que generen una atmosfera positiva con
disefio de los espacios de alimentacion que permita la comodidad y la
interaccion social y utilizacion de mobiliario y equipamiento en buen estado y
limpios. Presentacion visual de lo que se ofrece atractiva a los clientes, limpios
y de calidad. Calidad y limpieza de los equipos y areas de servicio, realizando
el mantenimiento regular para garantizar su buen funcionamiento, mediante
limpieza y desinfeccion frecuente de las areas de preparacion y servicio, uso
de utensilios y equipos limpios al manipular y servir los alimentos y también
disposicion adecuada de los residuos y basura, con contenedores bien ubicados
y limpios. Apariencia cuidada y uso de uniformes limpios y en buen estado por

parte del personal, higiene personal (47).

b. Confiabilidad, que considera lo siguiente: cumplimiento de horarios
establecidos para la comida en la apertura del servicio de alimentacién puntual
y en el horario establecido, ofreciendo el producto a la hora programada.
Consistencia en la calidad de los productos brindados de acuerdo con los
estandares establecidos, con un control de la calidad de los insumos utilizados
y para garantizar una calidad constante de la satisfaccion de los comensales.
Utilizacion de insumos recientes y de alta calidad, mediante adquisicion
directamente a proveedores confiables. Cumplimiento de las normas de
seguridad alimentaria con la implementacion y seguimiento de préacticas de
higiene adecuadas, almacenamiento y conservacion correctos. Capacitacion
regular del personal en normas de seguridad alimentaria e inspecciones

periddicas de las instalaciones y procedimientos de seguridad. Cumplimiento
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de las expectativas de los comensales. Monitoreo constante de la calidad a

través de pruebas y evaluaciones (47).

c. Capacidad de respuesta: Atencidn rapida y eficiente a las solicitudes de los
comensales con personal disponible y visible para atender a los usuarios de
manera inmediata, respuesta rapida y eficiente a solicitudes de reposicion,
agilidad en el manejo de situaciones inesperadas, como retrasos. Sistemas de
atencion al cliente que permitan registrar y resolver rapidamente las solicitudes.
Resolucion oportuna de problemas o quejas, mediante disposicion del personal
para escuchar entendiendo las quejas y preocupaciones de los usuarios con una
investigacion inmediata de los problemas y busqueda de soluciones,
comunicacion clara con los usuarios sobre las medidas tomadas para resolver
sus problemas y seguimiento posterior para asegurarse de que el problema haya
sido resuelto satisfactoriamente. Disponibilidad de personal suficiente en las
areas de servicio para brindar asistencia y responder preguntas de asistencia y
orientacion con conocimiento detallado de lo que se ofrece, capacitado para
proporcionar informacion. Comunicacion clara, oportuna sobre cualquier
cambio o imprevisto en el servicio, mediante comunicacion proactiva sobre
eventos especiales, promociones o cambios temporales, avisos visibles y claros
sobre cualquier modificacién, uso de canales de comunicacion adicionales,
como correos electronicos o redes sociales, para mantener a los comensales

informados (47).

d. Seguridad: Capacitacion regular del personal en normas de higiene y
seguridad, adherencia estricta a los procedimientos de limpieza y desinfeccion

de superficies, uso de herramientas y equipos adecuados para evitar la
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contaminacion, mantenimiento de registros precisos sobre las practicas de
seguridad y cumplimiento de las regulaciones. Utilizacion de utensilios limpios
y en buen estado, mantenimiento regular y calibracion de equipos para
garantizar su correcto funcionamiento, almacenamiento adecuado de equipos
para prevenir la contaminacion y el deterioro, capacitacion en técnicas de
manipulacion segura. Capacitacion del personal sobre las caracteristicas los
servicios ofrecidos e informacion precisa y detallada. Descripciones claras y

detalladas. Capacitacion en técnicas y presentacion del servicio ofrecido (47).

e. Empatia: Trato amable, cortés y respetuoso hacia los usuarios mediante
saludos amigables y sonrisas, uso de un lenguaje respetuoso y cortés durante
todas las interacciones, atencion individualizada, mostrando interés genuino en
su bienestar como también disposicion para brindar ayuda y asistencia
adicional en caso necesario. Escucha activa de las necesidades y preferencias
de los clientes como atencion y concentracion en las solicitudes y comentarios,
hacer preguntas claras y relevantes para comprender mejor las necesidades,
reflejar comprension y empatia al responder a las inquietudes y tomar en cuenta
las preferencias individuales al recomendar opciones. Mostrar interés genuino
por el bienestar general de los comensales, mas alld del servicio, brindar
atencion y apoyo adicional a los usuarios con necesidades especiales o
preocupaciones particulares, hacer seguimiento posterior para asegurarse de
que esten satisfechos con su experiencia. Disposicion para adaptarse a las
necesidades individuales, estar abierto a brindar opciones alternativas o

personalizadas (47).
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Todo ello propone que la brecha entre las expectativas de los clientes y su
percepcién actual de la calidad del servicio puede influir en su satisfaccién y
lealtad. La escala SERVQUAL se compone de items que se utilizan para medir
las cinco dimensiones mencionadas anteriormente. A través de ella se puede
evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente y obtener
informacion sobre las areas de mejora. También permite medir y comprender la
calidad del servicio el cual ayuda a tomar medidas adecuadas para mejorar la

satisfaccion del cliente.

2.2.7. Satisfaccién del cliente

El grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del
producto/servicio, en relacion con las exigencias del consumidor al que se destina,
es decir, un producto o servicio es de calidad cuando satisface las necesidades y
expectativas del cliente o usuario, en funcion de determinados parametros tales
como seguridad, fiabilidad y servicio prestado (48). La satisfaccion del cliente en
este caso estudiantes universitarios es un término propio del marketing que hace
referencia a la satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto o un
servicio que harecibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus expectativas.
Por tanto, lograr la plena satisfaccion del cliente, es una de las claves del éxito

para la organizacion.

La satisfaccion en un entorno de alimentacion se refiere al grado de
complacencia o contento experimentado por los individuos en relacion con su
experiencia alimentaria, ya sea al consumir alimentos en un restaurante, en casa o
en cualquier otro contexto relacionado con la comida. EsS un concepto

multidimensional que abarca aspectos como el sabor de los alimentos, la calidad
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de los servicios de restauracion, la variedad de opciones disponibles, la comodidad

del entorno, la calidad de los alimentos (49). Esto se detalla a continuacién:

a. Alimentaciéon: El sabor es uno de los factores mas influyentes en la
satisfaccion alimentaria, los consumidores buscan que sean sabrosos y
agradables al paladar, el cual esta determinado por una combinacion de factores
como los ingredientes utilizados, técnicas de coccidn, equilibrio de sabores y
sazdn adecuada. Los establecimientos de alimentos exitosos se esfuerzan por
crear platos que despierten el gusto y generen satisfaccion sensorial en los
clientes. La frescura de los alimentos es un atributo clave para la satisfaccion
del cliente, puesto que los consumidores valoran los alimentos que se perciben
como frescos y de calidad; esto implica utilizar ingredientes frescos, evitar
productos vencidos o en mal estado y mantener altos estdndares de
almacenamiento y manipulacion de alimentos. Esto est4 estrechamente
relacionada con la calidad y puede influir en la seguridad alimentaria y la
experiencia gustativa. La presentacion visual de los platos también es
importante para la satisfaccion del cliente, la comida que se presenta de manera
atractiva y apetitosa puede despertar el interés y el deseo de los consumidores,
la presentacion incluye aspectos como el arreglo de los alimentos en el plato,
el uso de colores con texturas variadas y la atencion al detalle en la decoracion.
Una presentacion cuidadosa y estética puede mejorar la experiencia culinaria 'y

aumentar la satisfaccion.

b. Servicio y atencion al cliente: El trato cordial, respetuoso y amable por parte
del personal de servicio es fundamental para generar satisfaccion en los

clientes, los consumidores valoran la atencion personalizada y la sensacion de
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ser bien recibidos y atendidos. La cortesia incluye aspectos como saludar con
amabilidad, ofrecer ayuda, ser atento a las necesidades del cliente y
proporcionar informacion clara sobre el mena y los platos. El servicio es un
factor importante para la satisfaccion puesto que los consumidores desean que
sus pedidos se sirvan rapidamente y que el servicio sea eficiente, ya que un
tiempo de espera prolongado puede generar frustracion y disminuir la
satisfaccion. Los establecimientos exitosos implementan estrategias para
minimizar el tiempo de espera, como la organizacion eficiente de la cocina y
el personal, la gestion de reservas y la comunicacion clara sobre los tiempos de
espera estimados. La capacidad del personal para resolver problemas y atender
quejas de manera efectiva también influye en la satisfaccion, puesto que los
consumidores pueden enfrentar situaciones inesperadas o tener expectativas no
satisfechas y esperan que el personal de servicio sea receptivo y tome medidas
para resolver cualquier problema que pueda surgir. Una respuesta rapida,
empatica y proactiva a los problemas puede contribuir a restaurar la

satisfaccion y fortalecer la relacion con el cliente.

c. Ambiente y comodidad: El ambiente del establecimiento de alimentos puede
afectar significativamente la satisfaccion, factores como la decoracion, el
disefio del espacio, la iluminacion y la masica de fondo son elementos que
contribuyen a la creacion de un ambiente agradable y acogedor, por ende, un
ambiente bien disefiado y armonioso puede generar una experiencia mas
placentera y relajada para los clientes. La comodidad de los asientos, la
temperatura adecuada, la iluminacién apropiada y la limpieza del entorno son
aspectos importantes para la satisfaccion del cliente. Asimismo, la limpieza y
el orden general del lugar influyen en la percepcién de higiene y calidad.
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d. Variedad: La disponibilidad de opciones y la variedad en el menu son factores
que influyen en la satisfaccién del cliente, los consumidores buscan opciones
diversas como un menu variado, con platos de diferentes categorias y opciones
adaptadas a diferentes preferencias dietéticas. Cada vez mas personas tienen
restricciones dietéticas o preferencias alimentarias especiales como
vegetarianas, veganas, sin gluten u otras necesidades dietéticas esperan que los

establecimientos de alimentos se puedan adaptar y ofrecer opciones adecuadas.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Calidad de servicio

Se refiere a la medida en que el comedor universitario cumple con las
expectativas y necesidades de los estudiantes en términos de alimentos, ambiente
y atencion al cliente, incluye aspectos como la calidad y variedad de los alimentos,
la limpieza y comodidad del espacio, la eficiencia del servicio, la cortesia y
amabilidad del personal y la capacidad de respuesta a las necesidades de los

estudiantes, entre otros (47).

2.3.2. Satisfaccion

Representa el grado en que los estudiantes experimentan una sensacion de
bienestar y cumplimiento con respecto a su experiencia en el comedor
universitario. Se puede medir a través de la evaluacion subjetiva de los estudiantes
en términos de su nivel de satisfaccion general, la satisfaccion con aspectos
especificos del servicio (como la calidad de la comida o la atencion del personal)

y la intencion de recomendar el comedor a otros (49).

42

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

2.3.3. Comedor universitario

Es un espacio dentro de la universidad, especialmente equipado para la
ingesta y degustacion de alimentos que se brinda a estudiantes, este espacio esta

disefiado para satisfacer sus necesidades alimenticias y nutricionales (50).

2.3.4. Modelo SERVQUAL

Se basa en la brecha entre las expectativas de los clientes y sus
percepciones reales del servicio recibido. Utiliza cinco dimensiones para evaluar
la calidad del servicio: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Estas dimensiones ayudan a comprender y evaluar diferentes
aspectos del servicio y proporcionan una base para identificar areas de mejora

(47)(50).
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

3.1. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

El trabajo de investigacion es de tipo cuantitativo, descriptivo, correlacional, de

corte transversal no experimental (51).

3.2. LUGAR DE ESTUDIO

Fue realizado en el comedor universitario de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco, con direccion en Av. de La Cultura N°733 del distrito, provincia
y regién de Cusco, que se ubica en la parte sur-oriental del territorio nacional, con
S13°31'21.5" de latitud y 071°58'2.42" de longitud oeste del meridiano de Greenwich
(52). El cual se encuentra a una altitud de 3399 metros y se caracteriza por un clima

templado y frigido segin temporada de estacion (53).
3.3. POBLACIONY MUESTRA
La poblacion fue de 500 estudiantes universitarios beneficiarios del comedor

universitario (3). La muestra fue de 157 estudiantes, el mismo que fue determinado por

muestreo aleatorio simple con un nivel de significancia de 5%.

N*Zz*p*q
T e2x(N—1)+Z2xpx*q

n

Doénde:

- Z: valor de la tabla de distribucion normal, considerando con un nivel de confianza
del 95%

- pyQ: probabilidades de éxito y fracaso (valor =50%)
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- e: error seleccionado
- n: tamafio de muestra.

- N: tamafio de la poblacion

Calculando:

- Z:1.96

- p:05

q: (1-p)

e: 0.065

- N:500

B 500 * 1.962 %« 0.5 % 0.5
"~ 0.0652 % (500 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n=156.484476199

n=157

3.4. CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

3.4.1. Criterios de inclusion

- Estudiantes de pregrado beneficiarios del comedor universitario de la

UNSAAC.

- Estudiantes que cumplen con los criterios y deseen participar firmando el

consentimiento informado.

3.4.2. Criterios de exclusién

- Estudiantes de pregrado beneficiarios del comedor universitario que no

completen la totalidad de la encuesta.
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3.5.  VARIABLES

Variable independiente: Calidad de servicio del comedor universitario.

Variable dependiente: Satisfaccion de los estudiantes.
Tabla 1

Operacionalizacion de variables.

Variable Dimensién Indicadores indice

1. Maéquinas y equipos

2. Instalaciones

Dimensién 1:
3. Apariencia del personal
Elementos
4. Alimentacion brindada
tangibles
5. Alimentacion balanceada
6. Utensilios
7. Solucién de algin problema
. o 8. Servicio del comedor Malo: 25-75
Dimensién 2:

9. Menl variado
Variable 1: | Confiabilidad

10. Horarios establecidos Regular: 76-125

Calidad de

11. Comunicados a tiempo . )
servicio Bueno: 126-175

12. Servicio rapido

Dimension 3: 13. Disposicidn de ayuda

Capacidad de 14. Proceso de servido

respuesta 15. Control en la entrada

16. Respuesta a inquietudes

17. Inspira confianza

Dimensién 4: 18. Amabilidad

Seguridad 19. Conocimiento del personal

20. Informacion del menu diario
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21. El mend es elaborado por personal
calificado (Nutricionista).
22. Atencidn personalizada
23. Horarios de acuerdo a necesidades de
los estudiantes.
Dimension 5:
24. Percepcidn del personal a inquietudes
Empatia _
y sugerencias.
25. Comprende la necesidad alimentaria
de sus estudiantes.
Dimension: 1. Trato
Personal que 2. Rapidez
brinda el 3. Higiene
servicio 4. Vestimenta
5. Horario
6. Variedad
Dimensién: 7. Temperatura
Variable 2: | Dieta 8. Sabor Baja: 19-44
Satisfaccién | alimenticia 9. Composicién Media: 45 - 70
de los 10. Cantidad
estudiantes 11. Comodidad del comedor Alta: 71-95
12. Limpieza
13. lluminacion
Dimension: 14. Ruido
Instalaciones 15. Ventilacion: humo y olores
(Infraestructura | 16. Temperatura
y mobiliario) 17. Ventilacion
18. Servicios higiénicos
19. Cantidad lavamanos

Fuente: Elaboracion en base a los instrumentos de ambas variables (50)(54).

47

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

3.6. TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.6.1. Paraevaluar la calidad de servicio del comedor universitario

Meétodos:
- Entrevista: Es un método que se utiliz para registrar los datos de calidad de

alimentacion del comedor universitario de la UNSAAC.

Técnicas:
- Encuesta: Se utiliz6 para recoger la informacion sobre la calidad de
alimentacion percibida por los estudiantes matriculados en el semestre

académico 2022-11 de la UNSAAC.

Instrumento:

- Para estimar la calidad de servicio, se utiliz6 como instrumento SERVQUAL
adaptada y validada por Mejias et al. (50) (Anexo B) con un KMO de 0.908.
Consta de 25 preguntas tipo Likert, cuyas categorias de respuesta va desde
totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo, el cual evalta 5
dimensiones: elementos tangibles (items 1;2;3;4;5y 6), confiabilidad (items 7;
8;9; 10 y 11), capacidad de respuesta (items 12; 13; 14; 15y 16), seguridad

(items 17; 18; 19; 20 y 21) y empatia (items 22; 23; 24 y 25).

Procedimiento:

- Se realiz6 la encuesta a los estudiantes universitarios que son beneficiarios del
comedor universitario, obteniéndose previamente el consentimiento informado
para participar del estudio. Posteriormente, se llevd a cabo una revision

exhaustiva, garantizando asi el correcto llenado.
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3.6.2. Para evaluar la satisfaccion del estudiante beneficiario del comedor

universitario

Meétodos:
- Entrevista: Es el método que se utilizo para registrar la satisfaccion del servicio

del comedor universitario.

Técnicas:
- Encuesta: Se utilizo para recolectar la informacion sobre la satisfaccion

percibida por el estudiante beneficiario del comedor universitario.

Instrumento:

- Para estimar la satisfaccion se utilizo como instrumento el cuestionario escala
“Satisfaccion sobre servicio del comedor” (Anexo B), elaborado por Pari et al.
(54), validada con V de Aiken de 1y con una confiabilidad de 0.867. Consta
de 19 preguntas tipo Likert, de lo cual las categorias de respuesta van desde
totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo, evalta 3 dimensiones. De
las cuales se hizo uso de 18 preguntas: personal que brinda servicio (item 1; 2;
3y 4), dieta alimenticia (item 5; 6; 7; 8; 9y 10) e instalaciones — infraestructura
y mobiliario (11; 12; 13; 14; 15; 16; 17 y 18). Para cada pregunta le dio un

valor de 1 con puntaje minimo a 5 que es el puntaje maximo.

Procedimiento:

- Se llevd a cabo la encuesta a los beneficiarios del comedor universitario que
habian otorgado su consentimiento informado para participar en el estudio. Al
concluir, se procedié una revision minuciosa del llenado adecuado de la

encuesta.
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3.7. DESCRIPCION DEL PROCESAMIENTO DE DATOS

3.7.1. Paraevaluar la calidad de servicio del comedor universitario

- Para evaluar la calidad de servicio del comedor universitario, se pasaron los
datos de escala Likert al programa de Microsoft Excel version 2016,
colocéndolo de la siguiente manera: Una puntuacién menor conlleva a una
calificacion de malo y una puntuacién mayor como buena.

- Luego estos datos se trasladaron al paquete estadistico IBM SPSS versién 21,
para su tratamiento estadistico.

- Para un mejor entendido de los datos obtenidos, se realiz6 baremacién a las 5
dimensiones considerandolos como malo, regular y bueno, de la siguiente

manera:

Tabla 2
Escala de calificacion segin baremos de la calidad del servicio del comedor

universitario.

) CALIDAD
Elementos o Capacidad de . i
Baremos . Confiabilidad Seguridad  Empatia DE
tangibles respuesta
SERVICIO
Malo 6-18 5-15 5-15 5-15 4-12 25-75
Regular 19-30 16 -25 16 -25 16 - 25 13-20 76 -125
Bueno 31-42 26-35 26-35 26-35 21-28 126 - 175
TOTAL  6-42 5-35 5-35 5-35 4-28 25-175

Fuente: Resultados de baremos seglin datos obtenidos en la encuesta de calidad.

3.7.2. Para evaluar la satisfaccion del estudiante beneficiario del comedor

universitario

- Para evaluar la satisfaccion del servicio del comedor universitario, se pasaron
los datos de escala Likert al programa de Microsoft Excel versién 2016,
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colocéndolo de la siguiente manera: a una puntuacion menor conlleva a una
satisfaccion baja y a una puntuacion mayor una satisfaccion alta.

- Luego estos datos se trasladaron al paquete estadistico IBM SPSS versién 21,
para su tratamiento estadistico.

- Para describir de mejor manera los datos que se han obtenido, se realizd
baremacion a cada una de las tres dimensiones considerandolos como baja,

media y alta, de la siguiente manera:

Tabla 3
Escala de calificacion segn baremos de la satisfaccion de los estudiantes sobre el

servicio del comedor universitario.

Personal que brinda Dieta ) SATISFACCION DE
Baremos Instalaciones
el servicio alimenticia ESTUDIANTES
Baja 4-9 6-14 8-19 18 - 42
Media 10-15 15-22 20-29 43 - 66
Alta 16 - 20 23-30 30-40 67 — 90
TOTAL 4-20 6-30 8-40 18 -90

Fuente: Resultados de baremos segln datos obtenidos en la encuesta de satisfaccion.

3.8. TRATAMIENTO ESTADISTICO

3.8.1. Paraevaluar la calidad de servicio del comedor universitario

- Se llevo a cabo el analisis de frecuencias a la baremacién de la variable de
calidad del servicio (Tabla 5) y de cada una de las cinco dimensiones (Tablas

6;7;8;9y 10).
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3.8.2. Paraevaluar la satisfaccion del estudiante beneficiario del comedor

universitario

- Se hizo uso de andlisis de frecuencias a la baremacion de la variable de
satisfaccion (Tabla 11) y de cada una de sus tres dimensiones (Tablas 12; 13y

14).

3.8.3. Para la correlacion entre ambas variables de estudio

a) Prueba de normalidad
Antes de proceder a realizar la relacion y aplicar el método estadistico a
utilizar para el estudio, se realiz6 la prueba de normalidad.

Tabla 4

Prueba de normalidad de la calidad de servicio del comedor universitario y

satisfaccion de los estudiantes.

Kolmogorov-Smirnov?

Calidad Estadistico gl Sig.
Satisfaccion ,398 157 <,001
,345 157 <,001

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

En la tabla 4, la prueba de normalidad a utilizar es la de Kolmogorov-
Smirnov por la cantidad de la muestra que es 157 supera a 50, que es el minimo
pedido para ésta prueba de distribucién. El valor del Sig, es de 0.000, el cual es
menor que 0.05. Este resultado indica que los datos presentados tienen una
distribucion dispersa. Por lo tanto, se uso la prueba estadistica no paramétrica de

coeficiente de correlacion de Rho de Sperman (Tabla 15).

52

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

b) Coeficiente de Correlacion de Rho de Sperman
Para correlacionar ambas variables se consideré un valor de p<0.05 como
estadisticamente significativo. A continuacion, la formula de la prueba
estadistica

~ 63.D?
f's = n(nz —1)
Donde:
r s = Correlacion de rango de Spearman

D = la diferencia entre los rangos de las variables correspondientes

n = nimero de observaciones

Regla de decision: Rho < 0.05 se rechaza la hip6tesis nula.

3.9. CONSIDERACIONESETICAS

La informacién recolectada de los participantes de la investigacion, fue totalmente
reservada, confidencial y utilizada de forma andnima, se empled con fines de
investigacion y manejo por el investigador, asegurando el respeto a los datos brindados,
la proteccion de sus derechos y bienestar. A los participantes no se les obligé a realizar
ningun procedimiento con el cual no estuvieran de acuerdo. Se proporciond un
consentimiento informado que indicaba el propdsito de la investigacion, permitiendo una

participacion libre y voluntaria.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

41. CALIDAD DEL SERVICIO DEL COMEDOR UNIVERSITARIO

Tabla 5
Frecuencia y porcentaje de la calidad del servicio del comedor universitario de la

Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

Calidad del servicio Frecuencia Porcentaje
Malo 3 1,9
Regular 101 64,3
Bueno 53 33,8
Total 157 100,0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta de calidad del servicio alimentario.

En la Tabla 5, se observa que el 64.3% de los estudiantes perciben la calidad del

servicio del comedor universitario como regular y el 33.8% como bueno.

La calidad de servicio presenta oportunidades de mejora que permita lograr la
excelencia en las prestaciones que realizan (43). Las instituciones que prestan servicios
de alimentacion deben realizar constante capacitacion a todo el personal de las diferentes
areas, entendiendo que el estudiante percibe la calidad del servicio después de haberlo
utilizado, en ese sentido es importante gestionar los altos estandares de calidad, realizar
procesos de evaluacion, autoevaluacion y monitoreo permanente del personal en los
servicios de alimentacion las mismas que deben generar expectativa, percepcion y
satisfaccion para evaluar y detectar alguna falencia en la calidad tanto subjetiva y

objetivamente que permitan mejorar la percepcion de los estudiantes (55).
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Los resultados encontrados en investigaciones realizados por Lavalle, Apaza y
Maguifia (7,26,30) guardan similitudes al presente estudio donde los estudiantes
universitarios han calificado de manera regular a la calidad de la prestacion de servicio
de alimentacion.(30) Lo que conlleva a que permita a mejorar la satisfaccion de la calidad
de servicio. Sin embargo, Pefia (23) observo que un 60 % de estudiantes no percibian el
cumplimiento del objetivo del comedor universitario y a la prestacion de la calidad de

alimentos lo calificaron como regular y desagradable.

Por otro lado, se encontrd estudios de Céceres et al, VValverde, Callupe y Pefiufiuri
et al. (9,14,18,29) donde los estudiantes universitarios evaluaron la calidad de los
servicios de alimentacion con resultados favorables, ademas, percibieron una calidad de
servicio de buena a muy buena en general, recomendando que se debe de mejorar en

cuanto se refiere a la atencién de manera mas rapida.

Por el contrario, se encontré hallazgos donde la calidad de servicio es percibida
de manera negativa por los estudiantes en la investigacion realizada por Callacondo (11)

quien encontrd en 58% insatisfaccion del servicio brindado.

El resultado de esta variable investigada de calidad de servicio da una perspectiva
en general de como se encuentra el comedor universitario en la cual la mayoria de
estudiantes lo percibe de manera regular, donde se demuestra que aun existen deficiencias

que deben ser mejoradas para lograr alcanzar la excelencia en calidad de servicio.
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4.1.1. Elementos tangibles de la calidad de servicio del comedor

universitario

Tabla 6
Frecuencia y porcentaje de elementos tangibles de la calidad de servicio del

comedor universitario de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco
Elementos Tangibles Frecuencia  Porcentaje
Malo 5 3,2
Regular 93 59,2
Bueno 59 37,6
Total 157 100,0

Fuente: Elaboracidn propia del autor en base a la encuesta de calidad del servicio alimentario.

En la Tabla 6, se muestra que el 59.2% de estudiantes percibe a los

elementos tangibles como regular y el 37.6% como bueno.

De acuerdo a Parasuraman et al. (47) los resultados del estudio muestran
que deben existir condiciones para mejorar los elementos tangibles. A ello
Cevallos indica que ésta dimension es fundamental para perfeccionar la calidad
del servicio de un comedor universitario (12) y Aranceta et al. (56) sugiere que
para optimizar de mejor manera los elementos tangibles es importante que se
integren diferentes elementos, como la dindamica de los servicios en sus diferentes

fases, partiendo de las necesidades de los beneficiarios del servicio.

Respecto a los resultados obtenidos en investigaciones de Molero,

Raymundo y Apaza (7,24,25) muestran una calificacion como regular a los
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elementos tangibles del servicio de alimentacion, donde valoran las instalaciones

fisicas y equipos.

Los resultados encontrados por Davila et al y Pefiufiuri et al (17,18) en la
dimension de elementos tangibles muestran de manera positiva la infraestructura,
mobiliario confortable y la calidad de los alimentos. Segun Agurto (13) describe
esta dimension como adecuada a la infraestructura para brindar el servicio, sin
embargo, algunas oportunidades el ambiente, no se encuentra limpio ni en orden

y en ocasiones cuenta con una apariencia desagradable.

En el estudio de Gonzales et al. (22) demostraron mayor grado de

insatisfaccion en lo que respecta a infraestructura.

4.1.2. Confiabilidad de la calidad de servicio del comedor universitario

Tabla 7
Frecuencia y porcentaje de confiabilidad de la calidad de servicio del comedor

universitario de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

Confiabilidad Frecuencia Porcentaje
Malo 4 2,5
Regular 90 57,3
Bueno 63 40,1
Total 157 100,0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta de calidad del servicio alimentario.

En la Tabla 7, se observa que el 57.3% de estudiantes perciben la

confiabilidad del servicio como regular y el 40.1% la percibe como bueno.
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La confiabilidad en mas del 90% es percibida entre buena y regular, de los
cuales resalta la oportuna comunicacion que tiene el servicio del comedor, el

cumplimiento del horario establecido y la variedad del mena.

Al respecto se ha encontrado estudios similares en la calificacion regular
en las investigaciones realizadas por Raymundo y Vidal (25) con un nivel de
calidad media en un 76% de su muestra, indicando que el servicio brindado es
oportuno, respetando la llegada y el orden del mismo, sin embargo, manifiestan
que casi nunca son atendidos en sus inquietudes y sugerencias. En cambio, la
investigacion realizada por Carrera (15) demostrd retrasos en el horario de

atencioén.

Por otro lado, se encontraron investigaciones favorables de la dimension
de confiabilidad como las realizadas por; Sito, Ugarte, Mejias, Silva y Molero
(10,24,32,45,50) quienes demostraron la relacién de manera significativa entre la
confiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes. En otros estudios de Caceres y
Gil (9,57) describieron a ésta dimensién de confiabilidad con la calificacion de
promedio mas baja y Carmona (48) lo asocia esta dimension en 50% con la

insatisfaccion de los estudiantes universitarios.

Segun Loarte (28), encontrd en uno de sus items que la transparencia del
uso de la informacion contribuye de manera significativa a la confiabilidad en la
atencion del servicio y para Cevallos (12) la confiabilidad del servicio de

alimentacion depende de la dimension de elementos tangibles.
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4.1.3. Capacidad de respuesta de la calidad de servicio del comedor

universitario

Tabla 8
Frecuencia y porcentaje de capacidad de respuesta de la calidad de servicio del

comedor universitario de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco

Capacidad de Respuesta  Frecuencia Porcentaje
Malo 11 7,0
Regular 91 58,0
Bueno 55 35,0
Total 157 100,0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta de calidad del servicio alimentario.

En la Tabla 8, se ve que el 58.0% de estudiantes lo califica de regular y el
35.0% lo consider6 como bueno a la capacidad de respuesta del comedor

universitario.

El estudio demuestra que el 93% de la dimension de capacidad de
respuesta presenta calificaciones de regular y bueno, de las cuales resalta el item
de la rapidez en la atencion quien lo califica de manera regular. También los
estudiantes manifiestan indecision a que sus dudas e inquietudes sean atendidas

por parte del personal.

De acuerdo a los estudios de Callupe y Apaza (7,29) donde demostraron
similitud a la investigacion de la dimensién de capacidad de respuesta brindado

por el personal del servicio calificando de manera regular.
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En las investigacion de Castillo y Davila (17,58) demostraron que existe
una deficiente capacidad de respuesta o de manera negativa la rapidez de atencion
brindada por el personal del comedor universitario, a la vez muestran que los
estudiantes para ser atendidos demoran un promedio de 10 a 15 minutos lo que

influye en sus actividades académicas.

Segun Loarte (28) demostrd que la aplicacion de un sistema en la atencion
y fluidez de acceso al servicio contribuye a la satisfaccion de la capacidad de
respuesta. Esta es una dimension en la cual la mayoria de las investigaciones
encontraron deficiencias respecto a la rapidez en la atencion a los comensales por
diferentes factores como lo son deficiente personal, lento sistema de comedor para
atencién a comensales entre otros. En un todo podemos indicar que, en la
universidad, los trabajadores estan comprometidos con su servicio de atencion a

los estudiantes, esto refleja la voluntad que ellos poseen por mejorar el servicio.

4.1.4. Seguridad de la calidad de servicio del comedor universitario

Tabla 9
Frecuencia y porcentaje de seguridad de la calidad de servicio del comedor

universitario de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Seguridad Frecuencia Porcentaje
Malo 13 8,3
Regular 93 59,2
Bueno 51 32,5
Total 157 100,0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta de calidad del servicio alimentario.
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En la Tabla 9, se evidencia que el 59.2% de estudiantes califica de regular
y 32.5% como bueno a la seguridad de la calidad del servicio del comedor

universitario.

La dimension de seguridad presenta un 91.7% de percepcién regular y
buena, de las cuales se observo resaltante la indecision que tienen los estudiantes
frente al personal del comedor que inspire confianza, amabilidad y conocimientos
para responder a sus inquietudes y dudas. Por otra parte, los estudiantes tienen
conocimiento de la elaboracion de las preparaciones por parte de un profesional
calificado en el &rea y que se ofrece informacion de las normas en las instalaciones
del comedor. Segun Carrera (15) la seguridad, conocimiento, atencion y
habilidades del personal que brinda el servicio genera credibilidad y confianza

para hacer uso del servicio.

En las investigaciones de Callupe y Apaza (7,29) se encontrd similar
resultado con una calificacion de manera regular en 58.8% en estudiantes
universitarios y Molero et al. (24) relaciond de manera positiva la seguridad del

comedor universitario con la satisfaccion de los estudiantes.

Segln una investigacién realizada por Agurto y Aranceta et al. (13,56)
describe que existe sefializacion de seguridad al interior del ambiente, pero, el
personal del comedor no se muestra amable ni atento y si en caso ocurriese algin
accidente, el comedor no cuenta con un servicio de atencion inmediata, ademas
menciona la importante labor que realiza un profesional en el area quién mejora

aspectos que se necesitan en un comedor.

Observando las investigaciones encontradas se puede concluir que ésta

dimensidn es importante a mejorar porque se tiene la calificacion de percepcion
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de regular. Para ello es necesario la participacion de un profesional en el area y
personal de planta capacitado quienes estan encargados de emanar conocimiento
y aplicar préacticas de higiene alimentaria y seguridad mediante capacitaciones de

manera regular.

4.1.5. Empatia de la calidad de servicio del comedor universitario

Tabla 10
Frecuencia y porcentaje de empatia de la calidad de servicio del comedor

universitario de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

Empatia Frecuencia Porcentaje
Malo 16 10,2
Regular 89 56,7
Bueno 52 33,1
Total 157 100,0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta de calidad del servicio alimentario.

En la Tabla 10, muestra que los estudiantes califican en 56.7% como
regular y 33.1% como bueno a la empatia de la calidad de servicio del comedor

universitario.

Se observa que 89.8% presenta percepcion de regular y buena, en ella
resalta la atencion personalizada de parte del personal en caso sea necesario
manteniendo el horario conveniente a la necesidad del estudiante, ademas el

personal es perceptivo ante las inquietudes y sugerencias de los estudiantes.

De los estudios analizados se puede observar que reportan similitud con la
investigacion de Apaza y Molero (7,24) quienes encontraron en la dimension
empatia la calificacion de manera regular en 49.18%, percibiendo que el personal
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presenta deficiencias en el conocimiento para responder a dudas que manifiestan
los estudiantes, ademéas se debe considerar que esta dimension influye en la
satisfaccién de los estudiantes. Por otra parte, en el estudio de Carrera (15)
describe la existencia de una mayor brecha en la satisfaccion del usuario con la

atencion personalizada a los estudiantes.

Empatia es una dimension en la que se presenta trato amable, cortés y
respetuoso hacia los comensales, saludos amigables y sonrisas al interactuar con
los comensales, uso de un lenguaje respetuoso y cortés durante todas las
interacciones atencion individualizada a cada comensal, mostrando interés
genuino en su bienestar como también disposicion para brindar ayuda y asistencia
adicional en caso necesario, sin embargo podemos observar en los estudios
encontrados que se observa que ésta dimension es una oportunidad de mejora
debido a que ésta dimension esta proporcionalmente relacionado con la

satisfaccion de los estudiantes.

4.2.  SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

Tabla 11
Frecuencia y porcentaje de satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional

de San Antonio Abad del Cusco

Satisfaccion de

Frecuencia Porcentaje
estudiantes
Bajo 4 2,5
Medio 70 44,6
Alto 83 52,9
Total 157 100,0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta de satisfaccion de los estudiantes del servicio alimentario.
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En la Tabla 11, se observa que los estudiantes tuvieron una satisfaccion del

servicio alto en un 52.9% y 44.6% como medio.

En las investigaciones realizadas por; Camacho et al, Céceres et al, Carrera ,
Véasquez, Mohima e Inga (9,15,19,27) encontraron satisfaccion con el servicio brindado
en el comedor universitario lo que ha permitido de manera el cambio en los habitos
alimentarios y estilos de vida. Segun Serhan (20) encontrd que la satisfaccion de los
estudiantes depende de la calidad de servicio del comedor. Para Véasquez (31) la
satisfaccion que encontrd se debid a aspectos de la infraestructura y el ambiente del
comedor y para Mohima et al. (21) cuatro de cinco dimensiones de la calidad del servicio
de alimentacion poseen un impacto positivo significativo en la satisfaccion de los

estudiantes con respecto a la alimentacion.

Sin embargo, en los estudios de Gil, Apaza y Pari et al. (7,54,57) encontraron la

satisfaccion de los estudiantes en un nivel regular en sus diferentes dimensiones.

Por otro lado los estudios de; Valverde, Callacondo y Gonzales et al (11,14,22)
encontraron resultados donde se observa insatisfaccion en 49%, 58% y 43% en los

estudiantes usuarios del servicio del comedor universitario.

Segun Garcia et al. (55) sugiere que las instituciones tienen que hacer lo posible
para que las percepciones sean positivas y eso solo puede lograrse si todas las partes
implicadas en la gestion acuerdan claramente normas comunes, debido a que la dimension
de satisfaccion del cliente, implica una vision de impacto. La satisfaccion se produce
cuando los clientes sienten que todas sus expectativas han sido cumplidas, atendidas y si
es en exceso mucho mejor, de tal manera que el cliente se considere satisfecho, esto traera
como consecuencia la lealtad y la fidelizacién del cliente, usuario o estudiante, que en

toda organizacion resulta ser lo mas importante.
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En este sentido, el servicio del comedor universitario al ser una politica integral
para garantizar condiciones idéneas a los estudiantes, ayuda en la formacion académica
de los estudiantes, para que puedan lograr mejores resultados en su rendimiento

académico y profesional.

4.2.1. Personal que brinda el servicio en la satisfaccion de los estudiantes

Tabla 12
Frecuencia y porcentaje de atencién del personal que brinda el servicio en la

satisfaccion de estudiantes de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco

Personal que brinda el

. Frecuencia Porcentaje
servicio
Bajo 6 3,8
Medio 74 47,1
Alto 77 49,0
Total 157 100,0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta de satisfaccion de los estudiantes del servicio alimentario.

En la Tabla 12, se aprecia que el 49.0% de estudiantes presentan

satisfaccion alta y 47.1% con satisfaccion media.

Los estudios encontrados por Camacho et al, Vasquez, Carrera e Inga
(15,19,27,31) encontraron satisfaccion del trato del personal, la cual han generado
y transmitido credibilidad y confianza en los estudiantes. En cambio, Pefiufiuri et
al. (18) pese encontrar satisfaccion en esta dimension en atencion con amabilidad
y pulcritud en el uniforme, también encontr6 que la rapidez del servicio brindado

es lenta y de alguna manera repercute en la insatisfaccion de los beneficiarios.
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Por otra parte en los estudios realizados por; Pari et al, Maguifia y Ugarte
(26,32,54), encontraron satisfaccion en esta dimension de un personal que brinda

el servicio con una calificacién media de 50.3%, 56.5% y 40.5%.

El estudio de Mohima et al. (21) menciona que la dimension de personal
que realiza el servicio tiene un impacto positivo y significativo en la satisfaccion
alimentaria de los estudiantes. En cambio en la investigacién de Molero et al. (24)
los estudiantes universitarios en un 50.44% se mostraron indiferente con el
servicio que realiza el personal en el comedor universitario, sin embargo, ésta

dimension si se relaciona de manera positiva moderada con la satisfaccion.

Los resultados indican que en su mayoria los estudiantes perciben a la
dimension, de personal que brinda el servicio, como buena en general, esto se debe
a que el trato del personal hacia los estudiantes en su mayoria es bueno el respeto
al orden de llegada al recinto de alimentacion, mostrando amabilidad y en su
mayoria paciencia. El personal presenta uniformidad en la vestimenta de acuerdo
a los estandares de calidad como también en la higiene. Ello indica que se realizan
esfuerzos para satisfacer las necesidades alimenticias de los estudiantes. La
mayoria de las investigaciones presentan de regular a buena, la satisfaccién frente

a esta dimension.
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4.2.2. Dieta alimenticia en la satisfaccion de los estudiantes

Tabla 13
Frecuencia y porcentaje de dieta alimenticia en la satisfaccion de estudiantes de

la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

Dieta alimenticia Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 5.7
Medio 61 38.9
Alto 87 55,4
Total 157 100,0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta de satisfaccion de los estudiantes del servicio alimentario.

En la Tabla 13, se muestra un 55.4% de estudiantes que presentan una

satisfaccion alta y 38.9% como satisfaccion media.

La dieta alimenticia aporta nutrientes para ayudar a mantener nuestro
sistema en funcionamiento, la energia que brinda es fundamental para los
estudiantes de nivel superior ya que se encuentran en un proceso de aprendizaje,
ante ello, las investigaciones realizadas por Camacho et al, Carrera, Pefiufiuri et
al, Mohima e Inga (15,18,19,21,27) encontraron satisfaccion en los estudiantes en

la racion alimentaria, variedad, sabor y presentacion de las preparaciones.

En los estudios de Pari y Apaza (7,54) encontraron satisfaccion en los
estudiantes con respecto a la dimension de dieta alimenticia con una calificacion
de media. Sin embargo, Pefia (23), encontro que un 60% de estudiantes expresaran

su desacuerdo con la cantidad de alimentacion servida.

Por consiguiente, lo hallado por Caceres et al. (9), nos da una perspectiva
diferente de mejora, el cual una de sus metas fue que se fomenten conductas
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alimentarias saludables y por tanto la calidad nutricional, favoreciendo asi estilos
de vida saludable y entender de mejor manera la implicancia de la satisfaccion de
los estudiantes. Por su parte Davila et al. (17), en su estudio refiere que se ve
apreciado de manera positiva establecer menus alimentarios habituales de los
lugares de origen de los estudiantes. De la Torre et al. (60), recomienda buscar
aln mas las herramientas que garanticen la seguridad alimentaria, vinculando

entre la universidad y la poblacion donde se ubica la universidad.

Los resultados demuestran que hay una considerable percepcion por el
lado bueno esto debido a la variedad de menus que se brindan en el comedor como
también a la cantidad. En general se puede percibir que, en variedad, composicion,
cantidad se tratan en la medida de lo posible acomodar a sus necesidades y

brindarles los alimentos en buenas condiciones de temperatura, sabor y variedad.

4.2.3. Instalaciones en la satisfaccion de estudiantes

Tabla 14
Frecuencia y porcentaje de Instalaciones en la satisfaccion de estudiantes de la

Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

Instalaciones Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 4,5
Medio 78 49.7
Alto 72 454
Total 157 100,0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta de satisfaccion de los estudiantes del servicio alimentario.

La Tabla 14, indica que un 49.7% estudiantes lo calificaron como alto y

4.5% como bajo las instalaciones del servicio del comedor universitario.
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En los estudios realizados por Pari, Raymundo et al y Callupe (25,29,54)
encontraron satisfaccion en los estudiantes con una calificacion de regular, de los
cuales resaltan la comodidad, iluminacion, ventilacién, instalaciones fisicas,

equipo y personal.

Por otro lado las investigaciones realizadas por; Camacho et al, Carrera,
Pefiufiuri y Lavalle (15,18,19,30) encontraron resultados favorables en la
satisfaccion de los estudiantes. De los cuales los items mas resaltantes son las

instalaciones fisicas del comedor universitario y el mantenimiento en el aseo.

Las instalaciones de un comedor universitario son necesarias para obtener
calidad en el servicio que brinda una institucion en beneficio de sus estudiantes.
Segun Cevallos (12) considera como parte fundamental para mejorar la calidad

del servicio en un comedor universitario.

Los resultados demuestran que hay una considerable percepcion de
satisfaccion media y seguidamente la percepcion buena y en menor medida la
percepcion mala. Esto se debe a que en algunas areas no hay espacios para que se
trasladen adecuadamente en el proceso de llevado y acabado los alimentos, sin
embargo, se observan mejoras en las instalaciones, haciendo que se vea mas
agradable el comedor universitario y asi generar esa comodidad para los

estudiantes.
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43. RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL COMEDOR

UNIVERSITARIO CON LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

4.3.1. Analisis correlacional

Para la prueba estadistica de correlacion se planteo la siguiente hipotesis:

Ho: La calidad de servicio del comedor universitario no tiene relacién con la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de San Antonio Abad

del Cusco 2022.

Ha: La calidad de servicio del comedor universitario tiene relacion con la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de San Antonio Abad

del Cusco 2022.

Tabla 15
Relacion de la calidad del servicio del comedor universitario con la satisfaccion

de los estudiantes.

CALIDAD SATISFACCION

Coeficiente de 1,000 ,453
correlacion
CALIDAD ) )
Sig. (bilateral) . <,001
N 157 157
Rho de Spearman _
Coeficiente de ,453 1,000
3 correlacion
SATISFACCION )
Sig. (bilateral) <,001
N 157 157

En la Tabla 15, se observa que la relacion entre calidad de servicio del
comedor universitario con la satisfaccion de los estudiantes es significativa debido
a que el p-valor es menor a 0.05 (p = 0 < 0.05), por lo que se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipdtesis alterna, el cual indica que la calidad de servicio del
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comedor universitario tiene relacion con la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco 2022. El coeficiente de
correlacion de Rho de Sperman es de 0.453, lo que indica que la relacién entre las

variables es directa y su grado es moderado.

El estudio realizado por Pefiufiuri et al. (18) reportan que la calidad de
servicio al ser percibida como buena se obtiene mayor porcentaje de satisfaccion
(18). A su vez, calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los
estudiantes, que también es un buen predictor para la satisfaccion de los
comensales (29,20). También se observo que de las cinco dimensiones que
presenta la calidad de servicio, cuatro de ellas estan estrechamente relacionado
con la satisfaccién (21), aunque también ocurre lo contrario, pese a tener buena
calidad no fue un aspecto determinante para que los estudiantes estuvieran

satisfechos (14).

Se ha encontrado relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de
los estudiantes en investigaciones realizadas por Apaza, Molero et al, Vasquez,
Sito, Ugarte, Trevifio, Caceres et al y Loarte (7,9,10,24,28,31,32,45) con grados
de relacion que van de la siguiente manera; (r=0.673), (r=0.715), (r=0.33),

(r=0.835) y (r=0.666).

En la investigacion realizada los estudiantes experimentan niveles de
satisfaccion media sobre la calidad de servicio, el cual se refleja en nuestra
problematica de estudio (1,56). Ademas se refleja la gestion de las autoridades
que estan al cargo del comedor universitario, sin embargo, debido a la importancia

el estudio brinda una linea de base a ser trabajada en el aspecto de la calidad (6).
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V. CONCLUSIONES

- Seevaluo la calidad del servicio del comedor universitario de la Universidad Nacional
de San Antonio Abad del Cusco, un 33.8% considera que es buena, mientras que un
64.3% la califica como regular y sélo un 1.9% la considera mala.

- El 52.9% de los estudiantes beneficiarios del comedor universitario estan muy
satisfechos con el servicio, mientras que un 44.6% se encuentra mediamente satisfecho
y solo un 2.5% tiene una satisfaccion baja.

- Existe relacion entre la calidad de servicio del comedor universitario y la satisfaccion
de los estudiantes de la Universidad Nacional de san Antonio Abad del Cusco 2022 de

manera directa moderada (p-valor<0,05)(r=0.453).
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VI. RECOMENDACIONES

- Alos futuros investigadores se recomienda, ampliar el tamafio de la muestra utilizada
en el estudio, en consecuencia, permitira obtener resultados méas representativos y
generalizables a toda la poblacion estudiantil del comedor universitario permitiendo
ampliar la perspectiva de las variables de estudio.

- Se recomienda también, que futuros investigadores incluyan la perspectiva del
personal del comedor universitario en sus estudios. Esto permitird comprender sus
experiencias en los desafios de las percepciones sobre la calidad del servicio y
aportaria informacion valiosa para la mejora de la experiencia de los estudiantes.

- A la institucion académica se sugiere fortalecer la capacitacion del personal del
comedor universitario, asimismo, se recomienda establecer canales de comunicacién
efectivo con los estudiantes, para brindarles informacion clara sobre los horarios de
servicio, teniendo en cuenta sus horarios de clases, ubicacion, menus y cualquier
cambio relevante. Esto ayudara a generar confianza y mejorar la satisfaccion de los

estudiantes.
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Anexo A. Consentimiento informado para procedimiento de la encuesta

Consentimiento informado para participantes de Investigacion

CALIDAD DE SERVICIO DEL COMEDOR UNIVERSITARIO Y SU RELACION EN LA
SATISFACCION DE ESTUDIANTES DE LA UNVERSIDAD NACINOAL DE SAN ANTONIO
ABAD DEL CUSCO

El propdsito de esta ficha de consentimiento informado es proveer a los participantes en ésta investigacion
con una clara explicacién de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella como participantes.

La presente investigacion es conducida por Karin Onofre Mesa, de la Universidad Nacional del Altiplano
Puno. El objetivo de este estudio es determinar la relacion de la calidad de servicio del comedor
universitario y la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira completar encuestas, esto tomara aproximadamente
20 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recogerd sera
confidencial y no se usara para ningln otro propdsito fuera de los de esta investigacion.

Sus respuestas al cuestionario y la entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacién y por
lo tanto serdn andnimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento, durante su
participacion en él. Igualmente puede retirarse del proyecto e cualquier momento sin que esto lo perjudique
en ninguna forma.

Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen incomodas, tiene usted el derecho de hacerlo
saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradezco su participacion.

Y 0 acepto participar voluntariamente en ésta investigacion
conducida por Karin Onofre Mesa. He sido informado(a) que el objetivo de este estudio es determinar la
relacion de la calidad del servicio del comedor universitario y la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Me ha indicado también que tendré que responder encuestas lo cual durara aproximadamente 20 minutos.

Reconozco que la informacidn que yo provea en el curso de esta investigacion es estrictamente confidencial
y no serd usada para ningun otro propésito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento.

He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo
retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.

De tener preguntas sobre mi participacion en este estudio puedo contactar a Karin Onofre Mesa al teléfono
celular N° 989691045.

Entiendo que una copia de ésta ficha de consentimiento me serd entregada y que puedo pedir informacion
sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo contactar al nimero de
celular de la persona anteriormente mencionada y por ello firmo este consentimiento de forma voluntaria.
Al firmar este consentimiento no renuncio a ninguno de mis derechos.

Firma del participante

Cusco.....de.......... del 2022
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Anexo B. Instrumentos utilizados para evaluar las variables de la investigacion.

Instrumento SERVQUAL

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERY MM N

Estdmicietbtn et bei s be:
El motivo de la sipmiente encuest & conocer la opinidn respecto o la calidsd d= servicio del comedor
amiversitanio de la Universided Macional de San Amtonio Abad del Casco. La informacidn se wilizerd para fies
meramente aeadémicos. Lo mouesis o sndmima, por bo gee e invitamos o oomestar con simcerdad.

Escucla profiesional: Faal: Senn El El Fecha: |

Instrecclomes: Marque con una X" la respucsta de su preferescia. La valorscitn & la sigmiente: 1 com b

valorazitn nuinima (vetalmente en desaceerdo) v T la punraacidn méxima | Toalmenie de aoserdo )

ALTEHN ANV AN DM
L ITEMS KESMESTA
HHEIENEIEEEE

LEENVIES SO 1 L E MRS T DAL IRLES

I El ¢imticaben cucnl con sudajumes Y equipes Je sparscncm suslcr §
Sl

3 Las ircalalecione e comedor son visssknenle slrsdEvie
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4 LU Cree guie el porsonal cuicnta con camel senilarms?
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ORI |

Lixi ulensshos {Handcp § oubicrton]) con b guc s ingien: b comida son
presentalog con sdeousdo calads de lmpecia.

I MESRICN & COSFLARILIDAD
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st sl iictordeteli.

D
H El pezimal del comacibin sealiza Bica 2l servicio disde b prasiera vez
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El persemal del comcdion e comumica cussdo no va @ proslar s scrvicio §

E"H|"=
LRI NIE S 5] S APSDIEALE D BESPL BN A
11 | El cimakes ceniral le offees m servicio sipide.

Liwi exaplcadios el oomedior sicmpre cilin dispucilos o avidkele
- Liwi emaplcadion del cmedor ke commicen: oporumscnie com &8 o prodcen

P Rt servidis.
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' | El éompestamesnte & personal del comadion lé inspina conliam¥a
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El prsmal licns comocimnios silicencs para scapondr o #is propiinlas.
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Fuente: Encuesta SERVQUAL de la calidad del servicio del comedor universitario, tomado de Mejias et

al. (50).

Instrumento de escala satisfaccion sobre servicio del comedor
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO i )

T I TR S [ S
Fl motivo de | siguiente encuesta ¢s conscer o opisidn respecto o lo satisfvocion del servicio con usuanio
del comedor universiione de la Universidad Macional de Sen Anpomio Abad del Cusco. Lo imfomacids e

ot lie s [ara fimezs meramente aoepdincos. Lo encusns &5 andnima, pot ko R b InVilanees & CORIESr oon

sincenidad.
Instrecelomes: Marque con una X" la respuesin d2 su preferencin. La valoracion & ko sigmiente: 1 com la
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k> publicado
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Fuente: Encuesta de la satisfaccion del servicio del comedor universitario, tomado de Pari et al. (54).
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Anexo C. Andlisis de fiabilidad de los instrumentos

a. Estadisticos de fiabilidad del instrumento SERVQUAL

Alfa de Cronbach N de elementos

,900 25

b. Estadisticos de fiabilidad del instrumento de satisfaccion del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,813 18
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Anexo D Tablas segun dimension de las variables de estudio

Tabla 16

Elementos Tangibles

items f %

Totalmente en desacuerdo 11 7,0

En desacuerdo 15 9,6
El comedor cuenta con Algo en desacuerdo 43 27,4
Y SRS i 5 w7
atractiva. Algo de acuerdo 17 10,8

De acuerdo 11 7,0

Totalmente de acuerdo 4 2,5
Total 157 100,0

Totalmente en desacuerdo 3 1,9

En desacuerdo 10 6,4
2. Las instalaciones del Algo en desacuerdo 33 210
come(_jor son visualmente  Indeciso 49 31,2
atractivas. Algo de acuerdo 39 24,8
De acuerdo 16 10,2

Totalmente de acuerdo 7 4,5
Total 157 100,0

Totalmente en desacuerdo 2 1,3

En desacuerdo 3 19

3. El personal del comedor Algo en desacuerdo 13 83
tiene una apariencia Indeciso 22 14,0
adecuada y pulcra. Algo de acuerdo 58 36,9
De acuerdo 37 23,6
Totalmente de acuerdo 22 14,0
Total 157 100,0
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Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 5 3,2
Algo en desacuerdo 20 12,7
- Looomis AT o S
Algo de acuerdo 41 26,1
De acuerdo 45 28,7
Totalmente de acuerdo 21 13,4
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 2 1,3
En desacuerdo 4 2,5
5. Lacomida servida es Algo en desacuerdo 7 4,5
s (OSE S0 i 0
necesarios). Algo de acuerdo 33 21,0
De acuerdo 54 34,4
Totalmente de acuerdo 27 17,2
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 3 1,9
En desacuerdo 6 3,8
6. Los_utensilios (Bandejay Algo en desacuerdo 20 12,7
cubiertos) con los que se
ingiere la comida son Indeciso 36 22,9
ngsjgtggcl)isrﬁggggecuado Algo de acuerdo 43 27,4
De acuerdo 40 25,5
Totalmente de acuerdo 9 57
Total 157 100,0

Fuente: Encuesta Servqual.

En lo que respecta a elementos tangibles se tiene como resultado lo siguiente: en un 35.7%
de los estudiantes opina indecision ante las maquinas y equipos de apariencia modera, de
igual manera ante las instalaciones moderna del comedor universitario en un 31.2%.
Mientras que para el personal si tiene una apariencia pulcra y adecuada se tiene que un
36.9% esta algo de acuerdo. Respecto a lo apetitoso de las preparaciones de los alimentos
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un 28.7% de estudiantes esta de acuerdo con ello. De similar apreciacién se tiene respecto

a la comida servida con todos los grupos alimenticios con un 34.4% y por ultimo lo que

respecta a los utensilios con los que se ingiere la comida son presentados con adecuado

estado de limpieza un 27.4% de estudiantes lo percibe con algo de acuerdo.

Tabla 17
Confiabilidad
Items f %
Totalmente en desacuerdo 14 8,9
En desacuerdo 16 10,2
l. Cuapdo tienes alguna Algo en desacuerdo 19 12,1
queja y/o problema, el
personal qlel comedor, Indeciso 46 29,3
;nolljﬁiggiglr?:leor_o Interes en Algo de acuerdo 37 23,6
De acuerdo 18 11,5
Totalmente de acuerdo 7 4,5
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 2 1,3
En desacuerdo 7 4,5
8. El personal del comedor Algo en desacuerdo 21 134
realiza bien el servicio Indeciso 43 27,4
desde la primera vez. Algo de acuerdo 45 28,7
De acuerdo 33 21,0
Totalmente de acuerdo 6 3,8
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 1,9
9. El mend servido es variado /AI90 en desacuerdo 10 6.4
diariamente. Indeciso 27 17,2
Algo de acuerdo 41 26,1
De acuerdo 41 26,1
90

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Totalmente de acuerdo 35 22,3
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 1 ,6
En desacuerdo 3 1,9
Algo en desacuerdo 6 3,8
10. EIl comedor cumple con .
. - Indeciso 41 26,1
los horarios establecidos.
Algo de acuerdo 36 22,9
De acuerdo 45 28,7
Totalmente de acuerdo 25 15,9
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 2 1,3
En desacuerdo 2 1,3
11. El personal del comedor le  Algo en desacuerdo 18 11,5
comunica cuanqlo_ novaa Indeciso 20 127
prestar sus servicios y
porqué Algo de acuerdo 31 19,7
De acuerdo 37 23,6
Totalmente de acuerdo 47 299
Total 157 100,0

Fuente: Encuesta Servqual

Los resultados de esta dimensién de Confiabilidad, se tiene los siguientes resultados: en
lo que respecta a cuando tiene alguna inquietud, problema, el personal del comedor
muestra sincero interés en solucionarlo, un 29.3% de estudiantes percibe indecision frente
a esta situacion. Por otro lado, respecto a la rapidez del personal desde un inicio un 28.7%
esta de algo de acuerdo. De similar manera se aprecia ante la variedad del menu servido
con un 26.1% algo de acuerdo y de acuerdo. De similar manera, un 28.7% esta de acuerdo
con el cumplimiento de horarios establecidos. Mientras a lo que respecta a cuando el
comedor no va prestar sus servicios comunica a tiempo un 29.9% de estudiantes lo percibe

como totalmente de acuerdo.
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Tabla 18

Capacidad de respuesta

items f %
Totalmente en desacuerdo 1 ,6
En desacuerdo 4 2,5
Algo en desacuerdo 9 5,7
12. El comedor ce_nt_ral !e_ Indeciso 35 223
ofrece un servicio rapido.
Algo de acuerdo 55 35,0
De acuerdo 34 21,7
Totalmente de acuerdo 19 12,1
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 3 1,9
En desacuerdo 6 3,8
13. Los empleados del Algo en desacuerdo 16 10,2
comedor siempre estan Indeciso 41 26,1
i le.
dispuestos a ayudarle Algo de acuerdo 40 25,5
De acuerdo 38 24,2
Totalmente de acuerdo 13 8,3
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 7 45
En desacuerdo 10 6,4
14. Los empleados del Algo en desacuerdo 26 16,6
comedor le comunican Indeciso 43 274
oportunamente como es el
proceso para ser servidos.  Algo de acuerdo 32 20,4
De acuerdo 29 18,5
Totalmente de acuerdo 10 6,4
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 0 0
15. El personal que controla el
acceso a las instalaciones ~ EN desacuerdo 5 3,2
garantiza correcto orden Algo en desacuerdo 16 10,2
de entrada.
Indeciso 32 20,4
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Algo de acuerdo 43 27,4
De acuerdo 43 27,4
Totalmente de acuerdo 18 11,5
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 6 3,8
En desacuerdo 11 7,0
16. El personal del comedor Algo en desacuerdo 23 14,6
siempre ha tenido tiempo Indeciso 40 255
para responder a sus
inquietudes. Algo de acuerdo 43 27,4
De acuerdo 31 19,7
Totalmente de acuerdo 3 1,9
Total 157 100,0

Fuente: Encuesta Servqual

En lo que respecta a la dimension de Capacidad de Respuesta, se tiene los siguientes
resultados: Con lo que respecta a una atencion rapida en el comedor un 35% de
estudiantes esta algo de acuerdo. Mientras que la percepcion de la disposicion del
personal un 26.1% de estudiantes se muestra indeciso. De similar manera se aprecia con
indecision con un 27.4% frente a la comunicacion del proceso de servido de los alimentos.
Por otro lado, se observa que frente a la actividad que realiza el personal que garantiza un
adecuado orden al ingreso al comedor, un 27.4% esta algo de acuerdo y de acuerdo. De
igual manera lo que respecta al tiempo del personal para responder a inquietudes se esta

algo de acuerdo con un 27.4%.
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Tabla 19
Seguridad
items f %
Totalmente en desacuerdo 4 2,5
En desacuerdo 9 57
17. El comportamiento del Algo en desacuerdo 17 108
personal del comedor le Indeciso 46 29,3
Inspira confianza. Algo de acuerdo 34 21,7
De acuerdo 35 22,3
Totalmente de acuerdo 12 7,6
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 5 3,2
En desacuerdo 3 1,9
18. Los empleados del Algo en desacuerdo 20 12,7
comedor son siempre Indeciso 44 28,0
amables con Usted. Algo de acuerdo 35 22,3
De acuerdo 32 20,4
Totalmente de acuerdo 18 115
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 2 1,3
En desacuerdo 5 3,2
19. El personal tiene Algo en desacuerdo 23 14,6
conocimientos suficientes Indeciso 53 338
para responder a sus
preguntas. Algo de acuerdo 37 23,6
De acuerdo 25 15,9
Totalmente de acuerdo 12 7,6
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 6 3,8
20. Se ofrece informacién
detallada sobre el mend En desacuerdo 9 5,7
diario y normas en las Algo en desacuerdo 28 17,8
instalaciones del comedor.
Indeciso 37 23,6
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Algo de acuerdo 44 28,0

De acuerdo 23 14,6

Totalmente de acuerdo 10 6,4
Total 157 100,0

Totalmente en desacuerdo 3 1,9

En desacuerdo 4 2,5

21. El mend servido en el Algo en desacuerdo 19 12,1
S
(Nutricionista). Algo de acuerdo 50 31,8
De acuerdo 34 21,7

Totalmente de acuerdo 24 15,3
Total 157 100,0

Fuente: Encuesta Servqual

En lo que respecta a dimension de Seguridad se tiene lo siguiente: Lo que respecta a la
confianza que brinda el personal, se tiene que 29.3% de estudiantes indecisos frente a esta
pregunta. De similar manera se observa con un 28% de indecisos con lo que respecta a la
amabilidad del personal con los estudiantes como también con los conocimientos que
tiene el personal para responder a inquietudes con 33.8%. Por otro lado, lo que respecta
a informacion de las preparaciones y normas del comedor el 28.0% de estudiantes esta
algo de acuerdo. De similar manera se tiene percepcion con lo que respecta a si el menu

es preparado por un profesional estudiado en la materia con un 31.8%.
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Tabla 20
Empatia
items f %
Totalmente en desacuerdo 7 45
En desacuerdo 12 7,6
22. Los empleados del Algo en desacuerdo 26 16,6
come_d,or le brlnda}n una Indeciso 35 223
atencion personalizada, de
Ser necesario. Algo de acuerdo 40 25,5
De acuerdo 31 19,7
Totalmente de acuerdo 6 3,8
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 5 3,2
En desacuerdo 3 1,9
23.El CO!“EdO’ cent_ra}l ofrece Algo en desacuerdo 22 14,0
horarios de servicio
convenientes a las Indeciso 37 23,6
necesidades de los
estudiantes. Algo de acuerdo 37 23,6
De acuerdo 36 22,9
Totalmente de acuerdo 17 10,8
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 6 3,8
En desacuerdo 11 7,0
24. El personal del comedor se  Algo en desacuerdo 25 15,9
mue_stra .perceptlvo ante Indeciso 38 24,2
sus inquietudes y
sugerencias. Algo de acuerdo 39 24,8
De acuerdo 32 20,4
Totalmente de acuerdo 6 3,8
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 4 2,5
25. El comedor comprende l1as  En desacuerdo 3 1,9
necesidades alimenticias
de sus estudiantes. Algo en desacuerdo 21 13,4
Indeciso 29 18,5
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Algo de acuerdo 48
De acuerdo 32
Totalmente de acuerdo 20
Total 157

30,6
20,4
12,7

100,0

Fuente: Encuesta Servqual

La dimension empatia tiene como resultados lo siguiente: Un 25.5% esta algo de acuerdo

con la atencion personalizada de ser necesario. Con lo que respecta se observa similar

resultado con lo que respecta a los horarios de acorde a las necesidades de los estudiantes

con un 23.6% algo de acuerdo e indeciso. Por otro lado, con lo que respecta al personal

con ser perceptivos a preguntas y sugerencias el 24.8% esta algo de acuerdo. De similar

manera se obtuvo que un 30.6% también esta algo de acuerdo con que el servicio del

comedor comprende las necesidades alimenticias de sus estudiantes.

Tabla 21

Personal que brinda el servicio

Items f %
. Totalmente en desacuerdo 3 1,9
1. ¢Considera usted que el
personal que atiende En desacuerdo 17 10,8
muestra amat_)llldgd, Indeciso 43 27,4
respeto y paciencia en todo
momento en que brindael  De acuerdo 74 471
servicio?
Totalmente de acuerdo 20 12,7
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 3 1,9
2. ¢Considera uste_d el En desacuerdo 11 7,0
personal que brinda el
servicio a los comensales Indeciso 15 9,6
respeta el orden de
llegada? De acuerdo 84 53,5
Totalmente de acuerdo 44 28,0
Total 157 100,0
3. El personal mantiene las Totalmente en desacuerdo 5 3,2

medidas higiénicas en todo
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momento (gorra, mandilon  En desacuerdo 10 6,4
y mascarilla) Indeciso 22 14,0
De acuerdo 70 44,6

Totalmente de acuerdo 50 31,8
Total 157 100,0

Totalmente en desacuerdo 5 3,2

4. ¢Ud. Cree que el personal En desacuerdo ! 4
cuenta con carnet Indeciso 54 34,4
sanitario? De acuerdo 66 42,0
Totalmente de acuerdo 25 15,9
Total 157 100,0

Fuente: escala de satisfaccion sobre servicio del comedor

En lo que respecta a la satisfaccion referente a la dimension del personal que brinda
servicio, se observa que un 47.1% esta de acuerdo con la atencidén con amabilidad, respeto
y paciencia por parte del personal hacia los estudiantes. De similar manera un 53.5% esta
de acuerdo con que el personal respeta el orden de llegada de los comensales al comedor.
Como también un 44.6% de estudiantes esta de acuerdo con las medidas de higiene del
personal y también los estudiantes perciben en un 42% que el personal cuenta con un

carnet de sanidad.

Tabla 22

Dieta alimenticia

Items f %
Totalmente en desacuerdo 3 1,9
5. Se cump_len los horarios En desacuerdo 10 6.4
establecidos por el
establecimiento en el Indeciso 25 15,9
almuerzo seguln lo
publicado De acuerdo 77 49,0
Totalmente de acuerdo 42 26,8
Total 157 100,0
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Totalmente en desacuerdo 1 6

6. ¢Usted cree que se cumple En desacuerdo 13 83
la programacion de mends  Indeciso 44 28,0
por el concesionario? De acuerdo a5 54.1

Totalmente de acuerdo 14 8,9
Total 157 100,0

Totalmente en desacuerdo 11 7,0

En desacuerdo 10 6,4
" e e e 1w
De acuerdo 71 45,2
Totalmente de acuerdo 34 21,7
Total 157 100,0

Totalmente en desacuerdo 2 1,3
8. Latemperatura de la dieta En desacuerdo 19 121
durante el consumo es Indeciso 40 25,5
adecuada De acuerdo 69 43,9
Totalmente de acuerdo 27 17,2
Total 157 100,0

Totalmente en desacuerdo 5 3,2
9. ¢Considera usted que el En desacuerdo 19 12,1
Sl 0o S D i s 50
preparadas? De acuerdo 66 42,0
Totalmente de acuerdo 42 26,8
Total 157 100,0

Totalmente en desacuerdo 6 3,8

10. ¢La _cantidad de racion En desacuerdo 9 5,7
AT i ST
para usted? De acuerdo 71 45,2
Totalmente de acuerdo 49 31,2
Total 157 100,0

Fuente: Escala de satisfaccién sobre servicio del comedor
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En lo que respecta a la satisfaccion en la dimension de dieta alimenticia, se observa que

un 49% esta de acuerdo con el horario de atencion de los tiempos de comida. De similar

manera con respecto al cumplimiento de la programacion de mena con un 54.1%. Con

respecto a la variedad de las preparaciones un 45.2% esta de acuerdo, por lo que respecta

a la temperatura de las preparaciones un 43.9% de estudiantes estd de acuerdo. Con lo

que respecta a las propiedades organolépticas de las preparaciones un 42.0% esta de

acuerdo con ello. Por otro lado, un 45.2% de estudiantes esta de acuerdo con la cantidad

servida en el tiempo de comida del almuerzo.

Tabla 23

Instalaciones (Infraestructura y mobiliario)

items f %
Totalmente en desacuerdo 3 1,9
. En r 1 ,
11. ;Considera usted que el desacuerdo 3 83
ambiente donde come es Indeciso 28 17,8
2
adecuador De acuerdo 75 47,8
Totalmente de acuerdo 38 24,2
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 3 1,9
12. ;Considera usted que el En desacuerdo 11 7,0
ambler]te donde . Indeciso 24 15,3
recepciona sus alimentos
es adecuado? De acuerdo 79 50,3
Totalmente de acuerdo 40 25,5
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 13 8,3
13. ;Considera usted que las ~ En desacuerdo 21 13,4
sillas y mesas del comedor Indeciso 40 255
son suficientes para los
comensales? De acuerdo 60 38,2
Totalmente de acuerdo 23 14,6
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Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 4 2,5
. En desacuerdo 10 6,4
14. ;Consideras que el
ambiente donde comes se Indeciso 43 27,4
NN
encuentra limpio® De acuerdo 76 48 4
Totalmente de acuerdo 24 15,3
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 5 3,2
15. La iluminacion del En desacuerdo 12 7,6
comedor durante e_I Indeciso 25 159
consumo de los alimentos
es adecuado De acuerdo 33 52,9
Totalmente de acuerdo 32 20,4
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 6 3,8
16. La ventilacién es adecuado En desacuerdo 16 10.2
en los ambientes del Indeciso 40 25,5
comedor De acuerdo 74 47,1
Totalmente de acuerdo 21 13,4
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 13 8,3
17. ¢ Considera usted que el En desacuerdo 9 5.7
comedor cuenta con
servicios higiénicos Indeciso 62 39,5
limpios y adecuados para
SU USO? De acuerdo 56 35,7
Totalmente de acuerdo 17 10,8
Total 157 100,0
Totalmente en desacuerdo 8 51
18. Considera usted que la En desacuerdo 21 13,4
can_tlfjad de Iavamano_s es Indeciso 44 28,0
suficiente para la cantidad
de comensales De acuerdo 57 36,3
Totalmente de acuerdo 27 17,2
Total 157 100,0

Fuente: Escala de satisfaccién sobre servicio del comedor
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En la dimension de instalaciones que tiene referencia en la infraestructura e inmobiliario
se puede observar los siguientes datos: un 47.8% estd de acuerdo con el &rea donde se
alimentan los estudiantes y especificamente 50.3% est& de acuerdo con el ara de recepcién
de alimentos. Respecto a la suficiencia de mesas y sillas del comedor un 38.2% esta de
acuerdo. Por otro lado, en lo que respecta a la limpieza del ambiente un 48.4% esta de
acuerdo. Un 52.9% de estudiantes est de acuerdo con la iluminacién donde se brinda los
alimentos. Un 47.1% esta de acuerdo con la ventilacion en las areas del comedor. Sin
embargo, en lo que respecta a servicios higiénicos y adecuados para su uso, se presenta
una indecision de 35.7% de estudiantes. Por otro lado, un 36.3% de comensales indica

estar de acuerdo con la cantidad de lavatorios.
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Anexo D. Figuras de ambas variables estudiadas

Figura 1

Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Malo 25-75 Regular 76-125 Bueno 126-175

Fuente: Elaboracion por parte del autor, en base a los datos obtenidos.

Figura 2

Satisfaccion de los estudiantes

SATISFACCION DEL SERVICIO

Porcentaje

Bajo18 -42 Medio 43 - 66 Alto 67 -90

Fuente: Elaboracion por parte del autor, en base a los datos obtenidos.
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Anexo E. Evidencias del estudio
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