[E[ERESUMEN

Se investigo, la calidad del servicio del comedor universitario de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco - Peri, con el objetivo de clasificar segiin género, edad y procedencia las
percepciones y expectativas de los estudiantes, mediante indicadores subyacentes en las
dimensiones: infraestructuray fiabilidad, desempenio del servicio y profesionalismo del personal.
Se aplico un cuestionario SERVQUAL de 22 items con una fiabilidad de 0.944 de alfa de Cronbach a
una muestra de 150 estudiantes, determinandose:
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% NTRODUCCION

cCual es la percepcion y expectativas de los estudiantes en relacion con la calidad de servicio
del comedor universitario de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco?

OBJETIVOS

Es clasificar las percepciones y expectativas de
los estudiantes usuarios del comedor
universitario, mediante un conjunto de
indicadores subyacentes en las dimensiones:
infraestructura y fiabilidad, desempefio del
servicio y profesionalismo del personal; segun:

Para la clasificacion de las dimensiones
por género, edad y procedencia, se utilizo:
(x £ kS, ) considerando k=0.75, que hace
que la distribucion de los datos este
dividido

aproximadamente

“Los estudiantes usuarios del

comedor universitario segun

género, edad y procedencia, en 3 segmentos
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{ *METODOLOGIA

Se aplico el cuestionario SERVQUAL fiable con un alfa de
Cronbach de 0.944 en el mes de noviembre de 2022, para
ello se considerd una poblacion N = 3 000 comensales, con
un nivel de confianza de 95%, se determind una muestra de
150, finalmente se utilizdo la estadistica descriptiva-
correlacional para clasificar y analisis factorial exploratorio
(componentes principales) con el software SPSS, para
determinar las dimensiones.

afirman estar satisfechos con la

iguales, lo cual

calidad de servicio del comedor permitio utilizar una escala ordinal con

universitario” dos puntos de corte (Mala, Intermedia y

Muy buena).
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Tabla 1

RESULTADOS
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PERCEPCIONES Y EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL COMEDOR UNIVERSITARIO - CASO UNSAAC

B HNANARNITE BN FNanvARYAe -_- HNANVANIE .

Recuento

Estadisticos descriptivos por Dimension
Estadisticos descriptivos En la tabla 1 se observa que la mayor
. i . Desviacion . . ~ .-
N Minimo — Maximo — Media esténdar importancia se da al desempeno del servicio
Total, de la Dimension 1: . .
mfra_-estrucruray 150 8 35 23,15 6,115 con un promedlo de 62.69, infraestructura un
fiabiided promedio de 23.15 y un promedio de 17.57 al
Total, de la Dimensién 2: 150 25 91 62 69 14917 _ ) .
desempefio del servicio ’ ‘ personal; la que mejor contribuye al servicio
Total, de la Dimension 3. ~ . -
profesionalismo del 150 5 28 17 57 4847 del comedor es el desempeno del servicio.
personal
N valido (por lista) 150
Fuente: Elaboracidn propia
Tabla 2
Correlaciones de clasificacion por dimensiones
Correlaciones
Clasificacion Clasificacion Clasificacion
dela dela dela
_ Dimension 1. Dimension 2: Dimension 3:
En la tabla 2, se observa las correlaciones infraestructur desempeno profesionalis
. ) - ) _ ay fiabilidad del servicio mao del
son positivas y significativas al nivel 0.01; el — _ —personal _
. . . L Clas_lﬂn:.acl_qn dela Ccrrelacmn_de Pearson 1 636 383
aumento en una dimension de clasificacion _ Dimension 1: Sig. (bilateral) 000 000
_ ) ) infraestructura y fiabilidad M 150 150 150
hace que los demas indicadores de las Clasificacién de la Correlacién de Pearson 636" 1 480"
. . . Dimension 2: desempefio Sig. (bilateral) 000 .000
dlmen5|0nes tamblen aumenten. del servicio M 150 150 150
Clasificacion de la Correlacion de Pearson a3 Azg” 1
Dimension 3: Sig. (bilateral) 000 000
profesionalismo del N 150 150 150
personal
=t La comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracidn propia
DIMENSION 1: INFRAESTRUCTURA Y FIABILIDAD
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Figura 2: Clasificacion de infraestructura y
fiabilidad segdn edad
(Fuente: Elaboracion propia)

Figura 1: Clasificacion de infraestructura y
fiabilidad segdn genero
(Fuente: elaboracion propia)

Procedencia

Figura 3:Clasificacion de infraestructura y
fiabilidad segdn procedencia
(Fuente: Elaboracion propia)

Recuento
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S

Grifico de barras Grafico de barras

Clasificaclon 20
del
desamperio
del servicio
[P
Wirtesmadio
W Muy busno

ED
Min
-4

Recuento

16
1067%

Masculing
Edad de los estudiantes
Genero

Figura 4: Clasificacion del desemperio del
servicio segdn genero
(Fuente: Elaboracion propia)

Figura 5: Clasificacion del desemperio del servicio
segun edad
(Fuente: Elaboracion propia)
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Figura 6: Clasificacion del desemperio del
servicio segdn procedencia
(Fuente: Elaboracion propia)
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DIMENSION 3: PROFESIONALISMO DEL PERSONAL
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Figura 7: Clasificacion del profesionalismo
del personal segdn genero
(Fuente: Elaboracion propia)

Figura 8: Clasificacion del profesionalismo
del personal segin edad
(Fuente: Elaboracion propia)
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Figura 9: Clasificacion del profesionalismo
del personal segin procedencia
(Fuente: Elaboracion propia)
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DIMENSION 1 >

INTERPRETACION

De la figura 1, el 33.33% de los varones y el 40% de las mujeres,
de la figura 2, el 72% de los estudiantes mayores de 16 afnos y
de la figura 3, el 60% de los estudiantes del Cusco y el 13.32%
de los estudiantes (Apurimac, Puno, Madre de Dios, Tacna,
otros).

De la figura 4, el 32.67% de los varones y el 38.67% de las
mujeres, de la figura 5, el 71.34% de los estudiantes mayores
de 16 afnos y de la figura 6, el 57.33% de los estudiantes del
Cusco Y el 14% de los estudiantes (Apurimac, Puno, Madre de
Dios, Tacna, otros).

DIMENSION 2 )>

De la figura 7, el 37.33% de los varones y el 35.33% de las
mujeres, de la figura 8, el 72.66% de los estudiantes mayores
de 16 anos y de la figura 9, el 61.33% de los estudiantes del
Cusco y el 11.34% de los estudiantes (Apurimac, Puno, Madre
de Dios, Tacna, otros).
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fiabilidad, el 73.33% de 71.34% de estudiantes
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En el profesionalismo del
personal, el 72.66% de

estudiantes satisfechos y el
27.34% insatisfechos; el 72.66%
de estudiantes mayores de 16
anos satisfechos y el 27.34%
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insatisfechos; el 72.67% de
estudiantes del Cusco vy
(Apurimac, Puno, Madre de

Dios, Tacna, otros) satisfechos

y el 27.33% insatisfechos.
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