
Profesionalismo del personal
opinaron el 72.66% satisfechos
y un 27.34% insatisfechos, el
72.66% de estudiantes mayores
de 16 años satisfechos y un
27.34% insatisfechos y el
72.67% de los estudiantes del
Cusco y provincianos
(Apurímac, Puno, Madre de
Dios, Tacna, otros)satisfechos y
un 27.33% insatisfechos.

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 años y de la figura 9, el 61.33% de los estudiantes del
Cusco y el 11.34% de los estudiantes (Apurímac, Puno, Madre
de Dios, Tacna, otros).
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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 años y de la figura 6, el 57.33% de los estudiantes del
Cusco y el 14% de los estudiantes (Apurímac, Puno, Madre de
Dios, Tacna, otros).

Se aplicó el cuestionario SERVQUAL fiable con un alfa de
Cronbach de 0.944 en el mes de noviembre de 2022, para
ello se consideró una población N = 3 000 comensales, con
un nivel de confianza de 95%, se determinó una muestra de
150, finalmente se utilizó la estadística descriptiva-
correlacional para clasificar y análisis factorial exploratorio
(componentes principales) con el software SPSS, para
determinar las dimensiones.

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 años y
de la figura 3, el 60% de los estudiantes del Cusco y el 13.32%
de los estudiantes (Apurímac, Puno, Madre de Dios, Tacna,
otros).

En la tabla 2, se observa las correlaciones
son positivas y significativas al nivel 0.01; el
aumento en una dimensión de clasificación
hace que los demás indicadores de las
dimensiones también aumenten.
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Se investigó, la calidad del servicio del comedor universitario de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco – Perú, con el objetivo de clasificar según género, edad y procedencia las
percepciones y expectativas de los estudiantes, mediante indicadores subyacentes en las
dimensiones: infraestructura y fiabilidad, desempeño del servicio y profesionalismo del personal.
Se aplicó un cuestionario SERVQUAL de 22 ítems con una fiabilidad de 0.944 de alfa de Cronbach a
una muestra de 150 estudiantes, determinándose:

Figura 1: Clasificación de infraestructura y 
fiabilidad según genero
(Fuente: elaboración propia)

Figura 2: Clasificación de infraestructura y 
fiabilidad según edad 
(Fuente: Elaboración propia)

Figura 3:Clasificación de infraestructura y 
fiabilidad según procedencia
(Fuente: Elaboración propia)

Figura 4: Clasificación del desempeño del 
servicio según genero
(Fuente: Elaboración propia)

Figura 5: Clasificación del desempeño del servicio 
según edad
(Fuente: Elaboración propia)

Figura 6: Clasificación del desempeño del 
servicio según procedencia
(Fuente: Elaboración propia)

Figura 7: Clasificación del profesionalismo 
del personal según genero
(Fuente: Elaboración propia)

Figura 8: Clasificación del profesionalismo 
del personal según edad
(Fuente: Elaboración propia)

Figura 9: Clasificación del profesionalismo 
del personal según procedencia
(Fuente: Elaboración propia)

Infraestructura y fiabilidad: el
73.33% de los estudiantes
estan satisfechos y un 26.66%
insatisfechos; el 72% de los
estudiantes mayores de 16
años satisfechos y un 28%
insatisfechos; el 73.32% de los
estudiantes del Cusco y
(Apurímac, Puno, Madre de
Dios, Tacna, otros) satisfechos
y un 26.68% insatisfechos.

Desempeño del servicio: están
satisfechos el 71.34% y el
28.66% insatisfechos; el
71.34% de estudiantes
mayores de 16 años
satisfechos y un 28.66% de
insatisfechos; el 71.33% de los
estudiantes del Cusco y
(Apurímac, Puno, Madre de
Dios, Tacna, otros) y un 28.67%
de insatisfacciones.

En la tabla 1 se observa que la mayor
importancia se da al desempeño del servicio
con un promedio de 62.69, infraestructura un
promedio de 23.15 y un promedio de 17.57 al
personal; la que mejor contribuye al servicio
del comedor es el desempeño del servicio.

¿Cuál es la percepción y expectativas de los estudiantes en relación 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, desempeño del
servicio y profesionalismo del personal; según:

HIPOTESIS

“Los estudiantes usuarios del

comedor universitario según

género, edad y procedencia,

afirman estar satisfechos con la

calidad de servicio del comedor

universitario”

150
estudiantes

Cuestionario 
de 22 ítems

Escala de Liker
(donde 7 es mejor)

a

MUESTRA

En la infraestructura y
fiabilidad, el 73.33% de
estudiantes satisfechos y el
26.66% insatisfechos; el 72%
de estudiantes mayores de 16
años satisfechos y el 28%
insatisfechos; el 73.32% de
estudiantes del Cusco y
(Apurímac, Puno, Madre de
Dios, Tacna, otros) satisfechos
y el 26.68% insatisfechos

En el desempeño del servicio, el
71.34% de estudiantes
satisfechos y el 28.66%
insatisfechos; el 71.34% de
estudiantes mayores de 16
años satisfechos y el 28.66%
insatisfechos y el 71.33% de
estudiantes del Cusco y
(Apurímac, Puno, Madre de
Dios, Tacna, otros) satisfechos y
el 28.67% insatisfechos

En el profesionalismo del
personal, el 72.66% de
estudiantes satisfechos y el
27.34% insatisfechos; el 72.66%
de estudiantes mayores de 16
años satisfechos y el 27.34%
insatisfechos; el 72.67% de
estudiantes del Cusco y
(Apurímac, Puno, Madre de
Dios, Tacna, otros) satisfechos
y el 27.33% insatisfechos.

DIMENSIÓN 2

DIMENSIÓN 1: INFRAESTRUCTURA Y FIABILIDAD

DIMENSIÓN 2: DESEMPEÑO DEL SERVICIO

DIMENSIÓN 3: PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

OrigenSexo Edad

Para la clasificación de las dimensiones

por género, edad y procedencia, se utilizó:

( ҧ𝑥 ± 𝑘𝑆𝑥 ) considerando k=0.75, que hace

que la distribución de los datos este

dividido en 3 segmentos

aproximadamente iguales, lo cual

permitió utilizar una escala ordinal con

dos puntos de corte (Mala, Intermedia y

Muy buena).
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