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Resumen

El presente estudio tiene como titulo “Nivel de satisfaccion de los alumnos respecto
la calidad del servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura,
2017”7, se ha realizado con el objetivo de determinar en qué medida el nivel de
satisfaccion de los alumnos se relaciona con calidad del servicio en la cafeteria de la
Universidad César Vallejo filial Piura, 2017. La metodologia que se utilizd para dicho
estudio es un estudio descriptivo transversal correlacional, con una muestra de 354
alumnos de la Universidad César Vallejo filial Piura que vendrian hacer los
consumidores de la cafeteria. El tipo de muestra es finita, aplicando la técnica de la

encuesta, realizando un muestreo probabilistico por cuotas.

Se concluye que existe una correlacion moderada altamente significativa entre la
variable “Satisfaccion del cliente” y la variable “Calidad del servicio”, para los
alumnos de la cafeteria de la Universidad César Vallejo. La cual se obtuvo con la
prueba de correlacién de Pearson (r=,565** p=,000). Por la cual se toma la decision de

aceptar la hipétesis.

Palabras claves: Nivel de Satisfaccion, Calidad del servicio, fiabilidad, tangibilidad,

capacidad de respuesta, empatia.



Abstract

The present study is entitled "Satisfaction level of students regarding the quality of
service in the cafeteria of the César Vallejo University, Piura, 2017", was carried out
with the objective of determining to what extent the level of satisfaction of students Is
related to quality of service in the cafeteria of the César Vallejo University Piura branch,
2017. The methodology used for this study is a cross-sectional descriptive cross-
sectional study, with a sample of 354 students from the César Vallejo University,
Piura branch, which would be the consumers of the cafeteria. The type of sample is
finite, applying the technique of the survey, performing a probabilistic sampling by

quotas.

It is concluded that there is a highly significant moderate correlation between the
"Customer Satisfaction" variable and the "Quality of Service" variable, for students in
the César Vallejo University cafeteria. Which was obtained with the Pearson correlation

test (r =, 565 ** p =, 000). By which the decision is made to accept the hypothesis.

Key words: Level of Satisfaction, Quality of service, reliability, tangibility,

responsiveness, empathy.
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1.1.

INTRODUCCION

Realidad Problematica
La satisfaccion del cliente, se utiliza con mucha frecuencia en marketing. Es
la medida de como los productos o servicios que ofrecen una empresa llegan a

cumplir o superan las expectativas del cliente.

Segun Couillaud, Denis (citado por Tafur y Espinola, 2013) dice que calidad
es: una satisfaccion de dichas expectativas de los clientes con los
determinantes béasicos de calidad de una forma segura, higiene, armonia con el
entorno humano y natural. Es por ello que la satisfaccion de los clientes es muy
importante para las empresas, por lo mismo que depende mucho que las

empresas logren sus objetivos dados.

Finances Online publico datos relativos sobre “satisfaccion del cliente” a nivel
mundial, un estudio la cual da a reflejar cuales son los paises que cuentan con
un mayor indice de satisfaccién del cliente. El pais que encabeza la lista es Nueva
Zelanda, después sigue Canada y Noruega.

Se puede decir que la satisfaccién del cliente es la comparacion inevitable
entre las expectativas del cliente dado por el producto o servicio con respecto al

valor percibido al finalizar la venta.

A lo largo del tiempo, los clientes han sido cada vez mas exigente, es por
eso que las empresas tienen que esforzarse por lograr su satisfaccion. Para llegar
a marcar la diferencia no solo se satisface al cliente, sino, hay que lograr superar

las expectativas.

En tal sentido en el Perl se observa que el cliente exige mas a las empresas,
es por eso que tiene que llegar a conocer cuales son sus expectativas. Guliana
Reyna, directora de Global Research Marketing explica, que uno de los

problemas de la satisfaccion del cliente en las empresas peruanas demanda
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mediciones mas certeras de la experiencia del consumidor, mas ahora que se
ha perdido la cuenta del alcance de un cliente insatisfecho. Las empresas
peruanas han empezado a interesarse mas sobre la experiencia de sus
clientes, mucha mas que ahora con las redes sociales, se llega a perder la cuenta

de los clientes insatisfechos.

Vivimos hoy en dia en una sociedad de servicios, sea una empresa tangible
o intangible, enfocadndonos en la ciudad de Piura se encuentran varias
empresas pretendiendo de una mejor manera llegar a satisfacer al cliente y casi
no todos llegan a este propdsito, una de las consecuencias de una mala
satisfaccion en el cliente es que una vez, insatisfecho el cliente por un servicio no
solo queda en él, sino, lo hace conocido a través de su mala experiencia y una
de las causas de esta insatisfaccion por el cliente es que la empresa se ve de

una u otra manera perjudicado, obteniendo resultados negativos.

Es por eso que para las empresas, es importante medir la satisfaccion del
cliente para poder conocer como se estad desempefando actualmente, y asi llegar

a evaluar que tan buena es nuestra calidad de servicio.

Por lo tanto, las expectativas de los clientes son importantes como se
mencionan, y es preciso contar con una informacion que sea adecuada sobre la
satisfaccion del cliente. Siendo el caso de la Universidad César Vallejo, que

algunas veces se enfrenta a una dificultad sobre la calidad del servicio que brinda.

Llegando analizar la realidad en la ciudad de Piura, en la Universidad César
Vallejo, encontramos una cafeteria que se llama “El Break”, la probleméatica de
dicha investigacion que fue nuestro objetivo: “Determinar en qué medida el nivel
de satisfaccion de los alumnos se relaciona con calidad de servicio en la cafeteria

de la Universidad César Vallejo filial Piura, 2017”.
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1.2.

Actualmente la Universidad, que es el motivo de la presente investigacion,
llega atravesando una etapa por la que la satisfaccion de los clientes en este caso
los alumnos, esta disminuyendo respecto al servicio de la cafeteria, ya que no
tienen una adecuada atencion, viéndose reflejado en el nivel de satisfaccion del
cliente respecto del servicio que se brinda. Los clientes llegan a expresar su
insatisfaccion con el servicio de la cafeteria, por lo mismo que no se encuentra
mucha variedad de los productos, la demora en la atencion con un trato

inadecuado por parte del personal.

Lo mencionado refleja un descuido en la empresa, ya que no estarian
preocupados por llegar a una mejora el servicio, viéndose reflejado en la
satisfaccion del cliente. Es por este motivo que se realizara la presente
investigacion, teniendo como propésito en determinar el nivel de satisfaccion de
los alumnos y por ende llegar a mejorar el servicio que brinda la cafeteria de la

Universidad César Vallejo en la ciudad de Piura, 2016.

Trabajos previos
La siguiente investigacion cuenta con antecedentes internacionales,
nacionales y locales, de acuerdo a temas similares, buscando fortificar esta

investigacion.

Entre los antecedentes Internacionales tenemos a:

En la primera investigacion se tiene a Ortiz en el afio (2016), en el pais de
Colombia. Realizo su tesis: “Investigaciéon de mercados para conocer el grado
de satisfaccién de los clientes del restaurante y asadero Los Arrayanes en el
Municipio de la playa belén”. En la Universidad Francisco de Paula Santander
Ocafa, en la faculta de Ciencias Administrativas y Econdmica, para optar el

titulo de Tecnologia en Gestion Comercial y Financiera.
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Se realiz6 para analizar la satisfaccién del cliente en los restaurantes y
asadero Los Arrayanes asi poder tener una mejora en la calidad de sus
servicio y llegar a tener una fidelizacion de los clientes, el estudio tiene como
objetivo: plantear estrategias que contribuyan a mejorar continuamente la
calidad del servicio que prestan y poder llegar aumentar la satisfaccion de sus

clientes y llegar a lograr su fidelizacion.

El método de investigacion que se llego aplicar fue la descriptiva y la poblacién
que se estudio se conformé por 50 clientes, se utilizo la encuesta y el instrumento

denominado cuestionario.

Teniendo como resultado la percepcidon de cliente con respecto a la
fiabilidad, los elementos tangibles y la seguridad es positiva; y las expectativas
gue tienen los clientes con relacion a la confiabilidad y empatia que les brinda el
restaurante y asadero “Los Arrayanes” son de mejoramiento continuo. En base
a estos resultados que se obtuvieron, se llegaron a crear estrategias para poder
mejorar con la finalidad de ofrecerle al cliente un valor agregado y aumentar la
satisfaccion en los clientes mismos, y asi proponer en aumentar su nimero de

clientes y sus ventas.

Por lo tanto este estudio permiti6 a tener mas conocimiento de cémo manejar
la satisfaccion del cliente en un restaurante o en este caso en la cafeteria de la
Universidad César Vallejo, Piura. Por lo mismo que la investigaciéon de Ortiz,

contiene los indicadores que analice en el presente estudio.

El investigador, Chacom en el afio (2012), en el pais de Guatemala, realizo
su tesis sobre: “Servicio al cliente en los Restaurantes del Municipio de San Pedro
La Laguna, departamento de Solola”. Para obtener su titulo de Licenciado
en la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales. Se eligio el municipio
siendo uno de los que mas visitados por el turista sea nacional o extranjeros por

sus mismos atractivos. Como objetivo general se tiene
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identificar el servicio al cliente que se ofrece en los restaurantes del municipio
de San Pedro la Laguna, departamento de Solola. Se llegaron a realizar
encuestas a los clientes, empleados y gerentes de los ocho restaurantes del
municipio de San Pedro La Laguna: Restaurante Loles Pleys, Nicks Place, D'noz,
Fridombar, Fata Morgana, Solar Poos, Zoola y Theclover, fueron los 8
restaurantes que se estudiaron en esta investigacion. Se realizaron encuestas a
138 clientes, 40 son empleados y 8 son gerentes de los 8 restaurantes. El estudio
se baso6 en una investigacion descriptiva. Como resultado final del estudio se
determind que es por falta de abastecimiento de agua potable para la higiene y
limpieza de los servicios sanitarios es por eso que el servicio a los clientes se
tenga con una deficiencia baja; para poder mantener una mejor higiene y

limpieza.

Por lo tanto este estudio ayudoé a tener mayor conocimiento de lo que es una
Calidad de servicio en un pais fuera del Peri como lo es Guatemala, y llegar a

conocer teorias sobre la calidad de servicio

Entre los antecedentes Nacionales:

Como primera investigacion tenemos a Tafur y Espinola  en el (2013),
presentaron una investigaciéon en conjunto, en la Universidad Privada Antenor
Orrego (UPAOQO), para obtener el titulo de Licenciado en Administracion, con la
tesis “Nivel de satisfaccion en los servicios del Restaurante, Bar, Snack cabafna
y cafeteria del Golf y Country club en la ciudad de Trujillo”. Como objetivo
general de dicha investigacion: Conocer el nivel de satisfaccion de los socios
del Golf y Country Club de Trujillo con respecto al servicio brindado por el
restaurante, bar, snack cabafia y cafeteria. La técnica que usaron para esta
investigacion fue el cuestionario, considerando como muestra solo a los

incorporados del Golf y Country Club de Truijillo.

15



En dicho estudio se utilizé el cuestionario, considerandose a los socios del Golf
y Country Club de Trujillo, el método que se utilizd es el comparativo fue util
para poder realizar y comparar la informacion que se dio en la investigacion. El
disefio es “no experimental-transversal”’, por lo mismo que la investigadora

recolecto y analizo los datos en el periodo determinado.

Teniendo como resultado, respecto al trato brindado a los socios es de un
75% que se encontraron satisfechos; con la calidad de alimentos y bebidas un
64% de los encuestados lo calificaron como regular, en el aspecto de limpieza
un 64% califica como regular. Dando a entender que las deducciones del
estudio han reconocido el nivel de satisfaccidbn que poseen los socios del Club
con respecto al restaurante, bar, snack cabafia y cafeteria, no tienen

estandares de calidad de productos, servicios y nivel de atencion.

El aporte para la presente investigacion, a ayudado a tener una vision sobre
el tema de satisfaccion en una cafeteria y asi poder tener un manejo

indispensable del tema.

En la investigacion de Alaya en el afio (2015), en la Universidad Peruana
Union, facultad de Ciencias Empresariales, Para obtener el titulo profesional de
Licenciada en Administracion mencion en gestion empresarial. Se realiz6 la
tesis sobre “Calidad de servicio y la relaciéon con la satisfaccion del cliente de
Starbucks coffee del distrito de Santa Anita, Lima, 2015”. Como objetivo del
estudio es: Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de Starbucks coffee del distrito de Santa Anita, Lima, 2015. El
método del estudio es de tipo descriptiva correlacional, de disefio no
experimental, la muestra se conformo por 196 clientes que frecuentan y llegan a
consumir algun producto de Starbucks coffee de Santa Anita. El tipo de muestra
es no probabilistica. Como resultado de la investigacion se obtuvo que la variable
“calidad de servicio” entre la variable “satisfaccion del cliente” se concluye que

se halld6 una correlacion altamente significativaentre ambas
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variables, la cual se obtuvo con la prueba de correlacién de Spearman. La cual
se obtuvo con la prueba de correlacidon tomando la decision de rechazar la

hipétesis nula.

De esta manera la investigacion de Alaya aporto en mi estudio por lo que dicho
objetivo fue poner en prueba la calidad del servicio establecida por Parasuraman,
Zeithmal y Berry. Los mismos autores que menciono en mi investigacion me

ayudaran con el modelo Servqual para llevar acabo mi estudio.

Entre los antecedentes Locales:

Como primer antecedente tenemos que en el afio (2014) fue presentada en
la Facultad de ciencias empresariales de la Universidad César Vallejo filial
Piura, por la autora Abab; Para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Marketing y Direccion de Empresas. El trabajo de investigacion de tesis
“Percepcion de la calidad del servicio de los clientes del Restaurant Los
medallones de la ciudad de Piura-2014”. Como objetivo general: Determinar la
percepcion de la calidad del servicio de los clientes del restaurant los
Medallones de la ciudad de Piura durante el afio 2014. El disefio de dicho estudio
es de tipo no experimental, descriptivo, por lo mismo que la investigadora
no manipulo ninguna variable. Para la recoleccion de datos se hizo uso de la
técnica de la encuesta a los clientes y una ficha de observacion para clientes

incognitos, tomando como base el instrumento Dineserv.

La hipoétesis propuesta en dicha investigacion es: “Los clientes del restaurant
los medallones de la ciudad de Piura durante el afio 2014, tienen una deficiente
percepcion respecto a la calidad de servicio”. De acuerdo al resultado obtenido
reflejaron que la calidad de servicio del restaurant; analizada a través de los
indicadores: confianza a la empresa, atencion al cliente, calificacion del servicio,

conformidad del cliente y confort, muestra una escala valorativa deficiente,

17



concluyendo con ello que los clientes no tienen una buena percepcion de la

calidad del servicio de dicho restaurant.

El aporte para esta presente investigacion, ayudo a tener una definicidon
sobre la calidad del servicio y la satisfaccién segun autores mencionados en la

tesis de investigacion, y asi obtener un mayor conocimiento.

En el afio (2014), la autora Juarez, presento su tesis con el tema “Nivel de
satisfaccion de los usuarios sobre la calidad del servicio que ofrece la empresa
de transporte Tepsa, Sullana-2014”. Para obtener el titulo  profesional de
Licenciada en Administracion de la Universidad César Vallejo de la ciudad de
Piura, como objetivo principal de la investigacion tiene analizar como influye la
calidad del servicio en el nivel de satisfaccién de los usuarios de la empresa
transportes Tepsa- Sullana. La presente investigacion que se realizo fue de tipo
aplicado y correlacional, porque utilizo literatura adecuada, mencionado en su
marco tedrico, aplicando métodos con el fin de conseguir resultados practicos.
Fue una investigacion descriptiva por lo mismo que se observaron el fenébmeno

tal y como se dieron en su contexto natural.

Segun el resultado de dicho estudio demuestran que la fiabilidad del servicio
se observa que la satisfaccion es practicamente la misma ni satisfecha ni
insatisfecha (neutral), con respecto a la seguridad es calificada como deficiente,
con relacién a la empatia del servicio y la satisfaccion de los clientes con el
servicio que llega a brindar la empresa Tepsa, se observa que la proporcion de
usuarios asciende con un 50%, se puede indicar que esta dimension es
valorada bastante bien en las percepciones de los clientes. Con respecto a la

tangibilidad del nivel de satisfaccion de los clientes es la misma (neutral).

El aporte para esta investigacion me ayudara a comparar los resultados de la
dimensidon de calidad del servicio con la satisfaccion del cliente, y asi llegar a

obtener mejores conclusiones para mi investigacion.
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1.3.

Teorias relacionadas al tema
Las empresas en la actualidad deben conocer los beneficios de los clientes
satisfechos y poder conocer la dicha de satisfaccién que se vera reflejada en las

ventas de un producto o servicio.

El término satisfaccion ha sido definida por diferentes autores, entre algunas
de las definiciones mas referidas tenemos a Kotler (2003), afirma: La
satisfaccion del cliente viene hacer el nivel de estado de animo de la persona,
que compara el rendimiento percibido del producto o el servicio con sus

experiencias (p.111). Igualmente encontramos otra definicion de Kotler (2009):

El nivel de la satisfaccion del cliente en el momento que realiza una compra
depende mucho de lo resultados que se adquiere con las expectativas previas.
Es por eso que la satisfaccion es un placer o una decepciéon llegando a
comparar las experiencias del producto con las expectativas. Si los resultados
llegan a ser menos que las expectativas, los clientes quedan insatisfechos caso
contrario que si los resultados llegan a las expectativas de los clientes quedan
satisfechos. Pero si los resultados superan todas las expectativas los clientes

guedan muy satisfechos o mejor dicho encantados. (p. 144).

Por lo mencionado anteriormente, satisfaccion se deduce en la comparacion
que realiza la persona en el momento de brindar un producto o servicio
requerido con la experiencia que se adquiere. La satisfaccion de los clientes estan
conformados por dos elementos: el rendimiento percibido, que son los resultados
que los clientes perciben, que adquiri6 en el producto o servicio y las

expectativas, las cuales es la esperanza que el cliente tiene por lograr algo.

(Kotler, 2009 citado por Berry, 2010) (p.135-137). Segun Kotler (2009):
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Sostiene un punto importante, cuando la baja de indice de satisfaccion de los
clientes no quiere decir siempre que es una mala calidad de productos o servicios,
muchas veces son los resultados de un incremento en la expectativa del cliente,

situaciones que se le atribuyen a las actividades del marketing. (p.251).

Se abarcaron teorias concernientes al tema describiendo los principales

conocimientos y bases tedricas que existen con respecto a la investigacion.

Segun (Hunt, citado por Juarez, 2014, p.15) dice que la satisfaccion, en los
afos setenta la importancia del estudio de satisfaccion ha ido aumentando

hasta llegar al punto de publicar unos quinientos estudios en dicha area.

Segun Grande (2000) sefala que: las satisfacciones de los clientes llega a
ser el resultado en comparar las percepciones del beneficio que obtienen, con
la expectativa que tenian por recibirlo (p.28). Asimismo por si el concepto se diera

de forma matematica seria la siguiente: Satisfaccién = Percepcion - expectativas.

Es por eso que lo importante de lo ya descrito, es que aunque parezca que
la satisfaccion del cliente es algo sencillo de poder determinar por lo mismo
que depende de la expectativa y percepcion del cliente; es bastante complejo,
por lo que llega a involucrar como los clientes perciben la calidad, por lo que
nos lleva aun sin fin de conocimiento psicol6gicos que son diferente de cada

cliente, incluso hasta en un servicio.

Medicién de la satisfaccion de los clientes. Por parte de varios autores y
profesionales en el marketing. Acerca de Kotler y Keller (citado por Potén, 2009,
p.20), se dice que existen muchos métodos para llegar a medir la satisfaccion
de los clientes, entre lo cual se destaca las encuestas o el abandono de un

cliente en una empresa.
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Por dltimo, Lehman y Winer (citado por P6ton, 2009, p.26) establece que: “la
calidad se mide con la satisfaccion del cliente”, es por eso que es importante
medir los siguientes aspecto: expectativas de desempefio /calidad, percepcion
del desempefio/calidad y brecha entra las expectativas y el desempenio.

Asimismo, se debe tener en cuenta al momento de la medicion, las empresas
tienen que tener presente que llega hacer un proceso complejo, por lo mismo que
esta involucrado la expectativa y la percepcion del cliente con respecto a los
servicios o productos. Tomando gran parte el aspecto psicoldgico, necesidades y
exigencias particulares del cliente.

El rendimiento percibido segun (Kotler, citado por Alaya, 2015, p.55), quiere
decir que es el desempefio que los clientes consideran haber llegado a
obtener, después de comprar un servicio o producto. Quiere decir que son los
resultados que los clientes perciben, que se obtuvieron en los servicios que
adquirieron. El rendimiento percibido se caracteriza en: se define desde el punto
de vista de los clientes y no desde el punto de las empresas, son los resultados
que lo s clientes obtienen con los servicios o los productos, pero sin embargo
sufre el impacto de la opinién de las demas personas que también influyen en el
cliente. En conclusion el rendimiento percibido se puede determinar después de

un exhaustivo estudio que empieza y termina con el cliente.

Las expectativas (kotler, citado por Alaya, 2015, p.56), afirma que las
expectativas del cliente llegan a ser mas reales de acuerdo a los conocimientos
adquiridos, pueden ser de dos formas: las expectativas basicas y expectativas
diferenciadas; las expectativas basicas vienen hacer lo que sé que cumple con
tal de conseguir la calidad por ejemplo que una empresa de trasporte a
distancia sea siempre puntual. Por otro punto, la expectativa diferenciada son
las que una vez satisfechas tienen como resultado que los clientes lleguen a sentir

algo especial por el servicio que se ha recibido.
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Segun Cobra (2005): Las investigaciones de dichas expectativas de los
consumidores es uno de los primeros pasos para que establezcan el estandar

de la calidad para un servicio. (p. 142).

Desde el punto de vista segun autores, Zeithaml y Bitner (2002) aseguran
que las expectativas: Es el estandar y el punto de importancia en un
desemperio la cual se compara la experiencia del servicio o producto, con lo
que los clientes creen que pueda o vaya a suceder. Lo mencionado por dichas
autoras se sefala la espera que tiene el cliente de un servicio, esto se conforma

por 2 niveles de expectativas: los servicios deseados y los servicios adecuados
(p.34).

Entonces los servicios deseados son aquellos que los clientes esperan
recibir, es decir: es la mescla de la cual los clientes consideran que puede ser
aguello debe ser. (Zeithaml y Bitner, 2002, p.63). Entonces el servicio
adecuado “es el nivel de los servicios que los clientes pueden llegar a aceptar”
(p.64). Significa que los clientes reconocen de la existencia de ciertos factores,
es por eso que no siempre alcanzan un servicio ajustado a sus deseos, y por

dichos factores aceptan un nivel minimo de desempefio.

Segun los autores Schiffman y Lazar (2006) los clientes actian y llegan a
reaccionar de acuerdo con sus percepciones: No llega a ser los hechos reales,
sino aquello que el cliente piensa respecto a ello, llegando a ser lo que afecta

sus acciones y sus decisiones de compra (p.122).

En sintesis para un mercadologo desde su punto de vista llega a ser de
suma importancia llegar a entender lo que es la percepcion, para asi llegar a
detectar con mejor facilidad, cuales serian los factores de los consumidores en

el momento de comprar.
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Con respecto, Schiffman y Lazar (2006) se refiere a que existen muchas
influencias que de una u otra manera distorsionan las percepciones de los clientes
entre la cual se destaca las apariencias fisicas, el estereotipo, las primeras
impresiones y las conclusiones apresuradas. (p.122).

Kotler, (2009) sostiene que:

Es importante tener en cuenta que la baja en el indice de las satisfacciones
de los clientes no siempre quiere decir el no aumento en la calidad del producto
0 servicio, muchas veces son los resultados de un incremento en las expectativas

de los clientes, situacion que se le atribuye a la actividad del marketing. (p. 251).

En conclusion la expectativa y la percepciéon de los clientes, tienen una
importancia con el marketing de sector del servicio y por otro lado, la calidad del
servicio es precisada por los mismo clientes, una vez ajustada los servicios con
las expectativas, las empresas deben llegar a medir con frecuencia la satisfaccion
de los clientes, no solo mantenerse en la calidad que se le ofrece, sino, también
mejorando continuamente, analizando la competencia, asi poder permanecer

competitivos en el mercado teniendo buenos niveles de satisfaccion.

A continuacién de acuerdo a las distintas definiciones que se obtiene
respecto a la satisfaccién del cliente, se realizara una breve resefia de manera

cronolégica que ha recibido a lo largo del tiempo:
Horwar y Sheth en (1969): estado cognitivo del cliente con la recompensa
recibida respecto al servicio realizado, se produce de acuerdo al consumo del

producto o servicio.

Hunt en (1977): la satisfaccion son evaluaciones que llegan a analizar si una

experiencia de consumo de un servicio o productos es tan buena como se
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esperaba, es decir, si es que se llegan alcanzar o supera las expectativas de los

clientes.

Oliver en (1980-1981): es un estado psicoldgico del cliente respecto a un
resultado final, cuando las expectativas se unen con los sentimientos previos

acerca de la experiencia de un producto o servicio.

Churchill y Surprenant en (1982): es la respuesta la compra de un producto o
servicio produciendo un resultado bueno o pobre o caso contrario si el servicio o

sustituible o insustituible.

La satisfaccion de los clientes es algo importante que deben conocer las
empresas, para asi buscar la manera de cOmo crecer en ese aspecto,
ofreciendo un buen servicio de calidad, para estar preparadas para la

competencia y poder fidelizar a los clientes.

Zeithmal y Bitner, (2002, p 32) nos presenta la teoria de las brechas de
acuerdo al enfoque central del modelo llamado brecha del cliente, de acuerdo a
la teoria viene a ser las diferencias que existen entre las expectativas de los
clientes y la percepcion de ellos mismos, en donde la expectativa es el punto de
referencia que el cliente ha encontrado poco a poco de acuerdo a sus
experiencias con los servicio. Y las percepciones de los clientes llegan a reflejar
la forma en que se recibe el servicio. La teoria de las brechas tiene como fin en
que las empresas, lleguen a satisfacer a sus clientes y crear una relacién a
largo plazo con ellos, la mayoria de las empresas desean cerrar las brechas de
los clientes, es necesario cerrar las otras cuatro brechas, es decir, las empresas

o el proveedor de los servicios.

La brecha del proveedor de los servicios es la causa que origina la brecha
del cliente brechal: no sabemos lo que los clientes esperan, brecha2: no saber

seleccionar el disefio ni los estandares de los servicios correctos, brecha3: no
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realizar la entrega del servicio con los estandares del servicio, brecha4: no
entregar igual el desempefio con las promesas. La brechal; el principal motivo
por la cual las empresas no cumplen con las exceptivas del cliente es por la
falta de llegar a entender cudles son las expectativas del cliente es por eso que
existe; es lo que la empresa percibe sobre la expectativa del cliente y lo que el
cliente espera recibir realmente. La brecha2; a pesar de que las empresas lleguen
a conocer las expectativas de sus clientes, si es que ese conocimiento no se llega
a traducir a un disefio y a estandares de los servicios dirigido a los clientes
pueden llegar a existir problemas.

La brecha3, una vez dado los disefios y los estandares que la empresa
dispone, puede llegar a parecer que la empresa esta lista para ofrecer los
servicios de alta calidad, es cierto pero todavia no es lo suficiente, para que se
llegue a realizar lo mencionado, se debe de tener un sistema de procesos y contar
con personas que lleguen asegurar que dicha ejecucion de los servicios sea igual

o incluso que llegue a superar los disefios y los estdndares que se establecieron.

La brecha4, cuando ya la empresa tiene lo necesario para llegar a cumplir o
superar la expectativa del cliente, la empresa debe estar segura de que las

promesas se cumplan y sean iguales con lo que se proporciona a los clientes.

Como cerrar brecha del cliente Zeithmal y Bitner, (2002, p 32), el modelo de
las brechas propone a los profesionales del marketing de servicios que lo primero
es cerrar la brecha del cliente, quiere decir el vacio que hay en la percepcion y la
expectativa de los clientes. Si los proveedores quieren llegar a lograr lo anterior
tiene que ser necesario que pueda llegar a cerrar las cuatro brechas del
proveedor de los servicios, o la discrepancia dentro de la organizacion que existen
en la entrega de los servicios de la calidad. El modelo de las brechas se basa en
estrategias y en procesos que la empresa puede llegar a utilizar con el fin de
poder entregar un servicio de excelente. Cabe
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recalcar que el concepto de la expectativa del cliente y el concepto de las

percepciones de los clientes, son importantes en el marketing de los servicios.

En cuanto a la segunda variable a investigar, calidad de servicio segun la
Real Académica Espafiola define como “la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten apreciar como igual, mejor o peor que los
restantes de su especie”; asi mismo la Real Académica Espafiola también
define al servicio, como “un prestamos que realiza una persona que llega a
satisfacer algunas necesidades sociales y que no consiste en la produccion de
bienes materiales”. El servicio, bien intangible, por ende medirlo es algo complejo,

involucra al factor humano, y eso lo hace Unico para cada experiencia.

Obteniendo la interpretacién completa de ambas palabras que se hacen una
en la frase mentada “calidad del servicio”, estableciendo que es la que
determina en base a la percepcion del cliente. Es asi como este medio adquiere
un mayor protagonismo, pues se resalta un proceso donde el cliente percibira una

mejora sustancial desde el inicio hasta el final del servicio que se brindara.

El término calidad ha sido definido por los autores entre alguna definicién
mas referida en la gestion de calidad, se obtienen las siguientes: Kaoru
Ishikawa (citado por Anda Gutiérrez, 2005) reconocido como el padre de la
calidad en Japdn sostiene que: La auténtica calidad es la que cumple con aquellos
requerimientos de los clientes, usar el control de calidad es mantener un
producto de calidad que sea el mas economico, el mas util y siempre

agradable para el cliente. (p.55).

Diferentes autores han propuesto diferentes ideas sobre calidad del servicio;

Segun Cuatrecasa (2012), determina a la calidad de servicio como:
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Lo que busca la calidad de los servicios es la satisfaccion de las expectativas
del cliente y mas alla de ello, brindar un valor agregado de tal manera de no
solo captar cliente sino fidelizarlos y que mejor manera que brindando un buen

servicio de calidad. (p.16)

Por su parte Kotler (citado por Dominguez, 2006, p.17) afirma que: Un
servicio viene hacer el acto o el desempefio que la persona ofrece a otra y que
en el principio es algo intangible y no tiene como resultados las transferencias
de las propiedades de nada. Por lo que da a decir que el servicio es la parte
intangible, es decir, como se ofrece o brinda el servicio; y tangible, cuando

recibe algo fisico, por ejemplo en la cafeteria, la comida, la bebidas, etc.

De acuerdo a la Medicion de Calidad del servicio: Service Qualitu
Framework, mas conocido como modelo SERVQUAL. Parasuraman, Berry &
Zeithaml (citado por Abad, 2014, p.18). Sefalan que existen cuatro causas que lo
originan una de ellas es la usencia de la calidad (las ignorancias de las
expectativas de los clientes por parte de las empresas). La no existencia de
reglas, las discrepancias entre los servicios ofrecidos y las normas, y por ultimo
los incumplimientos de la promesa por parte de las empresas. Si la empresa llega
a dar un buen servicio que supere las expectativas de los clientes, la brecha sera
positiva, si se llega a ofrecer un mal servicio la brecha sera negativay

puede afirmarse que exista una baja calidad.

Para medir la calidad de servicio mas conocido como modelo SERVQUAL
autores como Zeithaml, Parasuraman y Berry 1988 (citado por Abad, 2014, p
20) en sus estudios de investigacion tiene como objetivo llegar a determinar que
la calidad de los servicios de las empresas refiriéndose a sus 5 dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, por

lo tanto se describen a continuacion:
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Fiabilidad: es cuando los colaboradores de las empresas ponen esfuerzos en
la solucion los problemas del cliente, en este punto no se puede cometer errores
a la prestacién de dicho servicio, es por eso que se tiene que realizar bien el

servicio “a la primera”.

Capacidad de respuesta: los colaboradores de la empresa ejecutan un servicio
con rapidez y prontitud, los colaboradores tienen que estar siempre disponibles a

ayudar a los clientes, teniendo interés en resolver interrogantes de los clientes.

Seguridad: los colaboradores inspiran seguridad y confianza a los clientes
teniendo buenos conocimiento para resolver sus interrogantes. La empatia: los
colaboradores ofrecen una atencidén personalizada a los clientes, demostrando
gran preocupacion por los clientes, llegando a comprender la necesidad
concreta de los clientes, y en la ultima dimension tenemos a elementos tangibles:
la empresa debe tener equipamientos modernos, instalaciones atractivas, y los

colaboradores tienen una apariencia pulcra.

Segun Esteban y Rubio (citado por Abad, 2014, p.19) explicaron las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL.: en los elementos tangibles: se refiere a la
infraestructura, presentacion y la decoracion del ambiente, donde se va a llegar
a recibir el servicio, teniendo en cuenta materiales, colaboradores y el material de
comunicacién. En fiabilidad: es la capacidad que tiene la empresa de prestar un
servicio con buena seguridad y precisidén. Capacidad de respuesta: debe tener en
cuenta la empresa para llegar a satisfacer al cliente, demostrando habilidad para
resolver problemas o cumplir con lo que el cliente pide. Seguridad: es la
calificacion de las nociones que tienes los colaboradores que son los que prestan
el servicio. Y por ultimo la empatia: se refiere a la atencion, educacién, respeto y

amabilidad con la que el colaborador trata al cliente.

28



1.4.

Formulacién del problema

1.4.1. Problema General

¢En qué medida la satisfaccion que tienen los alumnos se relaciona con la
calidad del servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura,
201772

1.4.2. Problemas Especificos

1.5.

¢,De qué manera se relaciona la satisfaccion de los alumnos con la fiabilidad

del servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura, 20177?

¢De qué manera se relaciona la satisfaccion de los alumnos en la
tangibilidad del servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial
Piura, 20177

¢En qué medida se relaciona la satisfaccion de los alumnos con la capacidad
de respuesta del servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial
Piura, 20177

¢,De qué manera se relaciona la satisfaccién de los alumnos con la empatia
del servicio de los colaboradores en la cafeteria de la Universidad César Vallejo
filial Piura, 2017?

Justificacion del estudio

La cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura, forma parte de una
empresa que su objetivo es optar por ofrecer productos de calidad y variedad con
el fin de tener satisfechos a sus clientes, en este caso los alumnos, por o mismo
gue las personas en la actualidad son mas exigentes con el servicio que se
espera. La propuesta de la investigacion fue averiguar, por razén de la teoria
aplicada y los conocimientos basicos de la satisfaccion del cliente y de la
calidad del servicio, se hallo la explicacion de “en qué medida la satisfaccion
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gue tienen los alumnos se relaciona con la calidad de servicio de la cafeteria de

la Universidad César Vallejo filial Piura- 2017”.

Teniendo en cuenta el punto de vista social la presente investigacion se realizé
con el fin de conocer la relacién que existe entre la satisfaccion de los clientes
con la calidad del servicio por la cual permitirdA que muchos empresarios que
quieran incursionar en este rubro de restaurantes, tenga bien claro lo que estan

buscando los clientes y asi poder lograr su satisfaccion y mantener su fiabilidad

Desde el punto de vista practico, de acuerdo con los objetivos de la
investigacion, se permitié encontrar soluciones para los problemas que se dan en
la cafeteria. Permitiendo al investigador poder obtener resultados constructivos
para mejorar la satisfaccion del cliente que en este caso son los clientes de la
cafeteria.

En el punto metodolégico, se llegaron a lograr los objetivos del estudio
planteado, se realiz6 una técnica de investigacion, en este caso se aplicé un
cuestionario. Con ello se pretendié conocer el nivel de satisfaccion de los alumnos
con respecto la calidad del servicio de la cafeteria de la Universidad César Vallejo.
Por lo tanto la investigacion nos ayudo a evaluar la calidad de servicio que brinda
la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura, asi pudimos establecer
recomendaciones y criterios para una mejora del servicio, cumpliendo la
expectativa del consumidor. Otro juicio por la que se realiz6 este propésito de
investigacion es para beneficiar a la empresa, ya que los testimonios que se

almacenaron sirvieron para un mejoramiento de dicho estudio.
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1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis General
Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de los alumnos y la

calidad de servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura-2017.

1.6.2. Hipodtesis Especifica
Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de los alumnos y la
dimension fiabilidad de la calidad del servicio en la cafeteria de la Universidad
César Vallejo, Piura 2017.

Existe relacion significativa de manera directa con el nivel de satisfaccion de
los alumnos con la dimensién de la tangibilidad en la cafeteria de la Universidad
César Vallejo, Piura 2017.

Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de los alumnos con
la dimension capacidad de respuesta que ofrece el personal de la cafeteria de

la Universidad César Vallejo, Piura 2017.

Existe relacion significativa entre nivel de satisfaccion de los alumnos con la

dimensidén empatia en la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General
Determinar en qué medida el nivel de satisfaccion de los alumnos se
relaciona con calidad de servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo
filial Piura, 2017.

1.7.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre satisfaccion de los alumnos con la dimension

fiabilidad de la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017.
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Determinar la relacién entre la satisfaccién de los alumnos con la dimensién

tangibilidad de la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017.
Determinar la relacion entre la satisfaccion de los alumnos con la dimension
capacidad de respuesta de la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura

2017.

Determinar la relacién entre la satisfaccion de los alumnos con la dimensién

empatia de la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017.
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I.
2.1.

METODO

Disefio de investigacion
El disefio de la presente investigacion es no experimental, transversal de tipo

descriptivo correlacional.

La presente investigacion fue de enfoque cuantitativo, segun Hernandez,
Fernandez y Batista (2010) dicen que: Usa la recoleccién de datos para aprobar
la hipdtesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias (p.4).

Segun el alcance el estudio es una investigacion descriptiva correlacional,
segun Hernandez, et al (2010) dicen que: las investigaciones descriptivas buscan
especificar propiedades caracteristicas y rasgos importante de cualquier
fendbmeno que se analiza, respecté a la correlaciones son estudios que asocian

variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacion. (p. 80-81)

El disefio es de un estudio no experimental transversal. Segun Hernandez, et
al (2010): el disefio no experimental, son aquellos estudios que se realizan sin
alterar intencionalmente las variables de investigacion y los fendmenos son

observados desde su ambiente natural para luego ser analizados (p. 149).

- X1

T X2
M= muestra de clientes (alumnos de la cafeteria)
X1= Satisfaccion del cliente
X2= Calidad del servicio

r= Correlacion entre las dos variables observadas
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2.2. Variables, operacionalizacién
Tabla N°01: Cuadro de operacionalzacion
Variables Definicién Definicion Conceptual Dimensiones | Indicadores Escala
Conceptual
(EI nivel de Rendimiento | -Percepciones
estado de Percibido -Desempefio
animo de una | La satisfaccion de los
Satisfaccion | persona  que | alumnos se medira segun
del cliente resulta en | a las percepciones y
compara el | expectativas que ha
rendimiento considerado luego de Likert
percibido de un | haber obtenido un -Motivacién
producto o | producto o un servicio a| Expectativas -Experiencia
servicio con | través del instrumento del
sus cuestionario
expectativas).
Kotler, 2006.
(La calidad de | El nivel de satisfaccion de -Interés por resolver
servicio se | los alumnos se relacionara | Fiabilidad los problemas
evalua segln | con la dimension -Concluyen el servicio
las fiabilidad, elementos en el tiempo promedio
Calidad del expectativas de | tangibles, capacidad de
Servicio los clientes con | respuesta y empatia, con -Instalaciones
el servicio o] el interes y compromiso de | Tangibilidad -Apariencia de los
producto  que | los colaboradores y empleados
reciben) Segun | equipamiento de la -Disponibilidad del
Parasuraman, cafeteria, se recogera a| Capacidad de empleado
1988. través de la técnica de la| respuesta -Conocimiento
encuesta con el _Atencion Likert
instrumento el cuestionario -Comprensién
en una escala de Likert. Empatia
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacién
Segun Hernandez, et al (2010) la poblacién conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones (p. 174).

Para el presente trabajo la poblacion fue finita por lo que se tiene una base
de datos, las cuales tiene ciertas especificaciones para este estudio,
constituida por 4516 alumnos de la Universidad César Vallejo filial Piura, 2016,
registrados en el semestre 2016 - |, (fuente: Oficina de Registros Estudiantiles

de la UCV- Piura) por lo que ellos vendrian hacer los clientes de la cafeteria.

2.3.2. Muestra
La muestra segun Hernandez, et al (2010) es: un subgrupo del universo o
poblacién del cual se recolecta los datos y que debe ser representativo de ésta.
(p.173). De acuerdo a dicho estudio, se llega a tener el numero de las personas
a encuestar se llego a realizar la formula finita, donde se obtuvo un total de 354
personas para encuestar. Se aplicé solo a los alumnos de pre-grado, que

consumen en el cafetin de la Universidad César Vallejo Piura, 2017.

Donde:

Z = Nivel de confianza (1.96)
N= Tamafio de la Poblacion
E= error (5%)

[ 1} (1P i}

Los Valores “p”y “q” asumiran un 0.5

B ZO*Q*Q*N
RN -+ 9@
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2.3.3. Muestreo
En la presente investigacion se ha hecho un muestreo probabilistico por
cuotas, para una poblacion finita, se asignaron porcentajes de alumnos por dia,
para llegar a recolectar los datos, en el Mes de Mayo y Junio del 2017 que se
estuvo encuestando.
Tabla N°02: Muestra por cuotas

Mafana Tarde Noche TOTAL
Mayo y Junio N° % NT % N° % N°
Lunes 31 | 20% 21 | 20% 20 20% |72
Martes 31 | 20% 21 | 20% 20 20% |72
Miércoles 30 | 20% 21 | 20% 20 20% |71
Jueves 30 | 20% 21 | 20% 18 20% | 69
Viernes 30 | 20% 20 | 20% 20 20% | 70
TOTAL 152 |100% |104 |100% |98 100% |354

Elaborado: Por la investigadora

Unidad de analisis
Hombres y mujeres estudiantes de la Universidad César Vallejo de pre-

grado.

Criterios de seleccion
Criterios de inclusion, hombres y mujeres, alumnos de pre-grado de la

Universidad César Vallejo Piura.

Criterios de inclusion
No participan profesores y alumnos del programa SUBE de la Universidad

César Vallejo.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnicas
En la investigacion, se uso la técnica de la encuesta, segun Hernandez, et al
(2010) consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a
medir (217).

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Con lo mencionado por el autor, en el estudio se realizo la técnica de la
encuesta con el cuestionario, que tiene relaciéon con el modelo Servqual, por las
variables de calidad de servicio para poder medir el nivel de satisfaccion de los
alumnos, conformado por 24 items, conformado por 8 items para la variable
satisfaccion del clientes y por 12 items para calidad del servicio, en el cual se
mencionan 4 indicadores para calidad de servicio y 2 para la satisfaccion a
estudiar: en cuanto a la escala, la escala que se utilizd es la escala de Likert:
totalmente de acuerdo (TA), de acuerdo (DA), me es indiferente (MI), totalmente
en desacuerdo (TD), en desacuerdo (ED), que permitieron recoger los
diferentes puntos de informacion de los participantes, con los dias que asisten a

la casa de estudio.

2.4.3. Validez y confiablidad
Para la validez los especialistas analizaron si los instrumentos presentados
tenian coherencia con el problema y los objetivos de la investigacion. Se

tuvieron en cuenta los indicadores determinados por la variable.

En la confiabilidad se evalud la encuesta con una prueba piloto de 10 personas,
se tuvo en cuenta que la redaccion de los items sea clara y precisa. Es por eso
gue paso la evaluacion de confiabilidad de instrumento con un indice de analisis

por el estadistico Alfa Cronbach con una confiabilidad alcanzada de
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2.5.

2.6.

0.946. Se puedo concluir que el instrumento de recoleccidbn de datos es

confiable.

Métodos de analisis de datos
En el enfoque cuantitativo: (técnica encuesta), para el estudio de los datos se
aplicé un estudio estadistico que fue representado mediante cuadros y gréaficas

para el resultado que se obtuvo.

El analisis inferencial esta ligado a la contrastacion de la hipotesis de
investigacion, para lo cual se utilizo el coeficiente de correlacion de Pearson: es
una medida de la relacion entre dos variables aleatorias cuantitativas, es un indice
gue puede utilizarse para medir el grado de relacidon entre dos variables siempre
y cuando ambas sean cuantitativas, teniendo como rangos para determinar el
grado de relacion que son Nula (0,00- 0,200), Baja (0,201- 0,400), Moderada
(0,401- 0,600), Alta (0,601- 0,800), Muy Alta (0,801- 1.00). (Fuente:

https://es.wikipedia.org/wiki/Coeficiente_de_correlaci%C3%B3n_de Pearson).

El proceso de los datos se dio mediante el paquete estadistico SPSS
version 24.

Aspectos éticos

Se mantuvo en discrecidén los resultados que se consiguieron  con los
instrumentos usados. Se respetd la colaboracién de los encuestados para la
investigacion, resguardando su intimidad de los jévenes universitarios

encuestados.
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lll. RESULTADOS

3.1. Objetivo General: Nivel de satisfaccion de los alumnos se relaciona con calidad

de servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura, 2017.

Tabla N°03
Nivel de satisfaccion de los alumnos respecto la calidad del servicio en la cafeteria,

Calidad de Servicio

Satisfaccion Malo Regular Bueno Total

N° % N° % N° % N° %
Malo 37 10,5% 46 13,0% 6 1,7% 89 25,1%
Regular 16 4,5% 127 359% 37 10,5% 180 50,8%
Bueno 1 0,3% 23 6,5% 61 17,2% 85 24,0%
Total 54 15,3% 196 55,4% 104 29,4% 354 100%

Universidad César Vallejo Piura-2017

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la Universidad César Vallejo -Piura 2017

Interpretacion:

En la tabla N° 01 se muestra los resultados estadisticos de relacion entre el
nivel de satisfaccion de los alumnos, se relaciona con la calidad de servicio en
la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura, 2017, notdndose que el
nivel de satisfaccion de los alumnos es regular (50.8%) y la calidad del servicio
segun los mismos alumnos es regular (35,9%), respecto al grupo de alumnos
gue tiene un buen nivel de satisfaccion (24%), teniendo como bueno la calidad
el servicio (17,2%); Asimismo los alumnos que poseen un mal nivel de

satisfaccion es de un (25.1%) consideran regular (13%) la calidad del servicio.
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Contrastacion de la Hip6tesis General:

Hi: Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de los alumnos y la

calidad del servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura, 2017.

Tabla N° 04

Correlaciones: Satisfaccion * Calidad de Servicio

Calidad Satisfaccion
de Servicio
Correlacién de Pearson  Satisfaccion Coeficiente de Correlacidn 1 .565%*
Del cliente  Sig. (Bilateral) - .000
N 354 354

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Fuente: Encuesta aplicada a los alumnos de la Universidad César Vallejo, 2017.

Andlisis y toma de decisiones:

El procedimiento utilizado fue la prueba de correlacion de Pearson
observdndose que existe una correlacion positiva vy significativa (r=,565:
p=000) entre el nivel de satisfaccion de los alumnos y la calidad del servicio en
la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura, 2017, permitiendo tomar

la decision de aceptar la hipotesis de investigacion.
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3.2. Objetivo 01: Determinar la relacion entre satisfaccion de los alumnos con la

dimensidn fiabilidad de la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017.

Tabla N°05
Nivel de satisfaccion de los alumnos respecto la calidad del servicio en la cafeteria,

Universidad César Vallejo Piura-2017

Fiabilidad
Satisfaccion Malo Regular Bueno Total
N° % N° % N° % N° %
Malo 35 9,9% 31 8,8% 23 6,5% 89 25,1%
Regular 17 48% 97 27,4% 66  18,6% 180  50,8%
Bueno 1 0,3% 24 6,8% 60 16,9% 85 24,0%
Total 53 15,0% 152 42,9% 149 42,1% 354 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la Universidad César Vallejo -Piura 2017

Interpretacion:

En la tabla N° 02 se muestra los resultados estadisticos de relacion entre el
nivel de satisfaccion de los alumnos, se relaciona con la dimension Fiabilidad de
la calidad de servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura,
2017, notandose que el nivel de satisfaccién de los alumnos es regular (50.8%)
y la fiabilidad de la calidad del servicio es regular (27,4%); respecto al otro
grupo de alumnos consideran con una buena satisfaccién (25,1%)
relacionandola con una fiabilidad buena de la calidad del servicio un (16,9%);
Asimismo los alumnos que poseen un mal nivel de satisfaccion (25,1%)

consideran que la fiabilidad de la calidad del servicio es malo (9,9%).
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Contrastacion de la Hip6tesis Especifica 01:

Hi: Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de los alumnos vy la
dimension fiabilidad de la calidad del servicio en la cafeteria de la Universidad César
Vallejo, Piura 2017.

Tabla N° 06
Correlaciones: Satisfaccion * Fiabilidad
Fiabilidad Satisfaccion
Correlacién de Pearson  Satisfaccidn Coeficiente de Correlacién 1 A12%*
Del cliente  Sig. (Bilateral) - .000
N 354 354

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Fuente: Encuesta aplicada a los alumnos de la Universidad César Vallejo, 2017

Andlisis y toma de decisiones:

El procedimiento utilizado fue la prueba de coeficiente de correlacion de
Pearson. Luego de aplicar la féormula se obtuvo una correlacion moderada
altamente significativa (r=,412**: p= .000) entre el nivel de satisfaccién de los
alumnos y la fiabilidad de la calidad del servicio de la cafeteria de la Universidad
César Vallejo Piura, 2017.
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3.3. Objetivo 02: Determinar la relacion entre la satisfaccion de los alumnos con la

dimensién tangibilidad de la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017

Tabla N°07

Nivel de satisfaccion de los alumnos respecto la calidad del servicio en la cafeteria,

Universidad César Vallejo Piura-2017

Tangibilidad
Satisfaccion Malo Regular Bueno Total
N° % N° % N° % N° %
Malo 39 11,0 39 11,0 11 3,1% 89 25,1%
Regular 27 7,6% 92 26,1% 61 17,2% 180 51,8%
Bueno 2 0,6% 19 5,4% 64 18,1% 85 24,1%
Total 68 19,2% 150 42,4% 136 38,4% 354 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la Universidad César Vallejo -Piura 2017

Interpretacion:

En la tabla N° 03 se muestra los resultados estadisticos de relacion entre el

nivel de satisfaccion de los alumnos con la dimensién tangibilidad de la calidad

de servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura, 2017,

notandose que el nivel de satisfaccion de los alumnos es regular (51.8%) y la

tangibilidad de la calidad del servicio segin los mismos alumnos es regular

(26,1%); respecto al grupo de alumnos que tiene una buena satisfaccion

(24,1%) estos tienen una buena tangibilidad de la calidad del servicio (18,1%);

Asimismo los alumnos que poseen un malo Nivel de satisfaccion es de un

(25,1%), consideran que la tangibilidad del servicio es mala (11%).
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Contrastacion de la Hip6tesis Especifica 02:
Hi: Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de los alumnos con la

dimension tangibilidad en la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017.

Tabla N° 08

Correlaciones: Satisfaccion * Tangibilidad

Tangibilidad Satisfaccion

Correlacion de Pearson Satisfaccion Coeficiente de Correlacidn 1 A498**
Del cliente  Sig. (Bilateral) - .000
N 354 354

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Fuente: Encuesta aplicada a los alumnos de la Universidad César Vallejo, 2017.

Andlisis y toma de decisiones:

El procedimiento utilizado fue la prueba de coeficiente de correlacion de
Pearson. Luego de aplicar la formula se obtuvo una correlacion moderada
altamente significativa (r=,498**: p= .000) entre el nivel de satisfaccion de los
alumnos y tangibilidad de la calidad del servicio de la cafeteria de la

Universidad César Vallejo Piura, 2017.
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3.4. Objetivo 03: Determinar la relacion entre la satisfaccion de los alumnos con la
dimensién capacidad de respuesta de la cafeteria de la Universidad César Vallejo,
Piura 2017.
Tabla N°09
Nivel de satisfaccion de los alumnos respecto la calidad del servicio en la cafeteria,

Universidad César Vallejo Piura-2017

Capacidad de Respuesta

Satisfaccion Malo Regular Bueno Total

N° % N° % N° % N° %
Malo 53 15,0% 31 8,8% 5 3,1% 89 25,1%
Regular 40 11,3% 117 33,1% 23 17,2% 180 51,8%
Bueno 3 0,8% 34 9,6% 48 18,1% 85 24,1%
Total 96 27,1% 189 51,4% 76 38,4% 354 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la Universidad César Vallejo -Piura 2017

Interpretacion:

En la tabla N° 04 se muestra los resultados estadisticos de relacion entre el
nivel de satisfaccion de los alumnos se relaciona con la dimensién capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en la cafeteria de la Universidad César
Vallejo filial Piura, 2017, notandose que el nivel de satisfaccidon de los alumnos es
regular (51,8%) y la capacidad de respuesta de la calidad del servicio segun los
mismos alumnos es regular (33,1%); respecto al grupo de alumnos que tiene
una buena satisfaccion (24%) estos tienen una buena capacidad de respuesta de
la calidad del servicio (13,6%); Asimismo los alumnos que poseen un malo nivel
de satisfaccion (25,1%) consideran que la capacidad de respuesta del servicio es
malo (15%).
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Contrastacion de la Hipotesis Especifica 03:

Hi: Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de los alumnos con la
dimension capacidad de respuesta en la cafeteria de la Universidad César Vallejo,
Piura 2017.

Tabla N° 10

Correlaciones: Satisfaccion * Capacidad de respuesta

Capacidad Satisfaccion

De Respuesta

Correlacién de Pearson Satisfaccién Coeficiente de Correlacién 1 .538**
Del cliente  Sig. (Bilateral) - .000
N 354 354

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Fuente: Encuesta aplicada a los alumnos de la Universidad César Vallejo, 2017.

Andlisis y toma de decisiones:

El procedimiento utilizado fue la prueba de coeficiente de correlaciéon de
Pearson. Luego de aplicar la formula se obtuvo una correlacion moderada
altamente significativa (r=,538**: p= .000) entre el nivel de satisfaccion de los
alumnos y la capacidad de respuesta de la calidad del servicio de la cafeteria

de la Universidad César Vallejo Piura, 2017.
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3.5. Objetivo 04: Determinar de que manera se relaciona la satisfaccion de los
alumnos con la dimension empatia de la cafeteria de la Universidad César Vallejo,
Piura 2017.

Tabla N°11
Nivel de satisfaccion de los alumnos respecto la calidad del servicio en la cafeteria,

Universidad César Vallejo Piura-2017

Empatia
Satisfaccion Malo Regular Bueno Total
N° % N° % N° % N° %
‘Malo 51 14,4% 30 85% 8 2,3% 89 25,1%
"Regular 24 6,8% 85 240% 71  20,1% 180  50,8%
‘Buena 2 0,6% 12 34% 71  20,1% 85 24,0%
‘Total 77 21,8% 127 359% 150 42,4% 354  100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los alumnos de la Universidad César Vallejo -Piura 2017

Interpretacion:

En la tabla N° 05 se muestra los resultados estadisticos de relacion entre el
nivel de satisfaccion de los alumnos se relaciona con la dimensién Empatia de
la calidad de servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura,
2017, notandose que el nivel de satisfaccién de los alumnos es regular (50,8%)
y la empatia de la calidad del servicio segun los mismos alumnos es regular
(24%); respecto al grupo de alumnos que tiene una buena satisfaccion (24%)
estos tienen una buena empatia de la calidad del servicio (20,1%); Asimismo
los alumnos que poseen un malo nivel de satisfaccion (25,1%) consideran que

la empatia en el servicio es malo (14,4%).
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Contrastacion de la Hipotesis Especifica 04:
Hi: Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de los alumnos con la

dimension empatia en la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017.

Tabla N° 12
Correlaciones: Satisfaccion * Empatia
Empatia Satisfaccion
Correlacién de Pearson  Satisfaccidn Coeficiente de Correlacién 1 .588%**
Del cliente  Sig. (Bilateral) - .000
N 354 354

**_ La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Fuente: Encuesta aplicada a los alumnos de la Universidad César Vallejo, 2017

Andlisis y toma de decisiones:

El procedimiento utilizado fue la prueba de coeficiente de correlacion de
Pearson. Luego de aplicar la formula se obtuvo una correlacion moderada
altamente significativa (r=,588**: p= .000) entre el nivel de satisfaccion de los
alumnos y empatia de la calidad del servicio de la cafeteria de la Universidad
César Vallejo Piura, 2017.
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IV. DISCUSION

En la presente investigacion de tesis se ha hecho el estudio del nivel de
satisfaccion respecto a la calidad del servicio en la cafeteria de la
Universidad César Vallejo filial Piura. La satisfaccion del cliente es un factor
importante en la toma de decisiones para que una empresa pueda mantenerse
en el mercado, por eso se han hecho investigaciones sobre la satisfaccion del
cliente relacionandolo con la calidad del servicio; es asi como Kotler afirma
gue el nivel de satisfaccion de los clientes depende mucho de los resultados
gue se adquieren con las expectativas previas. Parasuraman, Zeithmal y Berry
miden la calidad de servicio a través de cinco dimensiones, fiabilidad,
capacidad de respuesta, tangibilidad, seguridad y empatia; para este estudio
de tesis se han considerado estudiar la satisfaccion del cliente agrupadas por
sus indicadores gue son rendimiento percibido y las expectativas; con
respecto a la variable calidad del servicio se consideraron las cuatro
dimensiones estudiadas que son fiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta y empatia, incluyendo que la dimension seguridad llega a tener

relacién con los cuatro indicadores mencionados.

La investigacion se plantedé como primer objetivo el determinar la relacion
entre la satisfaccion de los alumnos con la dimension fiabilidad de la
cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017. Los resultados obtenidos
de relacion entre el nivel de satisfaccion de los alumnos y la dimension
fiabilidad, se obtiene que el nivel de satisfaccion es regular con un
50,8% vy la dimension fiabilidad de la calidad del servicio también es regular
en un 27,4%. Esto nos indica que la mayoria de los alumnos, practicamente
la mitad, mantienen un nivel de satisfaccion regular respecto a la dimension
fiabilidad y que de alguna u otra manera esto afecta a la satisfaccion de los
alumnos del cafetin. Esto se ha corroborado en los resultados estadisticos de
correlacion donde se ha encontrado que existe una correlacibn moderada y

es altamente significativa (r= .412**, p=.000) entre la satisfaccion y la
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dimensidn fiabilidad. Asi, observamos que a medida que la dimensién fiabilidad
mejora, la satisfaccion de los alumnos (usuarios de la cafeteria) también llegara
a mejorar, es decir existe una relacion directa entre la satisfaccion con la
fiabilidad. Los resultados que se encontraron coinciden con los encontrados
por Juarez (2014) en su trabajo “Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre
la calidad del servicio que ofrece la empresa Tepsa, Sullana-2014" el cual
concluye que la dimension fiabilidad del s ervicio que brinda la empresa
Tepsa, le es indiferente a los wusuarios, ni estdn satisfechos ni
insatisfechos, los usuarios presentan un comportamiento neutral al calificarlo
como regular, llegando a concluir que la organizacion no ha brindado un
servicio fiable. En mi investigacion sucede lo mismo, en la dimension fiabilidad
que evallan interés por resolver los problemas y concluyen con el servicio en
el tiempo promedio al haber sido considerado como regular. No coinciden con
lo que sefiala Parasuraman (1988:25) la fiabilidad es cuando los
colaboradores de las empresas ponen esfuerzos en la solucion de resolver
los problemas de los clientes, en este punto no se pueden cometer errores a
la prestacién de dicho servicio, es por eso que se tiene que realizar bien el

servicio a la primera.

La investigacion se planteé como segundo objetivo el determinar la
relacion entre la satisfaccién de los alumnos con la dimension tangibilidad de
la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017; Los resultados
obtenidos de relacion entre el nivel de satisfaccion de los alumnos y la
dimensién tangibilidad, se obtiene que el nivel de satisfaccion es regular con
un 51,8% y la dimension tangibilidad de la calidad del servicio también es
regular en un 26,1%. Esto nos indica que la mayoria de los alumnos
(practicamente la mitad) mantienen un nivel de satisfaccién regular respecto
a la dimension tangibilidad y que de alguna u otra manera esto afecta a la
satisfaccion de los alumnos del cafetin. Esto se ha corroborado en los
resultados estadisticos de correlacion donde se ha encontrado que existe

una correlaciébn moderada y de alta significancia (r= .498**, p= .000), entre la
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satisfaccion y la dimension tangibilidad. Asi observamos que a medida que la
dimensién tangibilidad mejora, la satisfaccion de los alumnos también
mejorarda, es decir existe una relacion entre la satisfaccién de los clientes con
la dimensién tangibilidad. Los resultados que se encontraron coinciden con
los encontrados por Alaya (2015) en su trabajo “Calidad de servicio y la relacion
con la satisfaccion del cliente de Starbucks coffee del distrito de Santa Anita,
Lima, 2015”; el cual concluye que la dimension tangibilidad de la calidad del
servicio que brinda la empresa Starbucks Coffee, en la cual el estudio
concluye que los usuarios se encuentran en un nivel de satisfaccion medio
respecto a la tangibilidad que ofrece el Starbucks coffee de Santa Anita, por
lo que concluye que las instalaciones fisicas, equipos y materiales de
comunicacién no son atractivos y comodos, esto disminuira la satisfaccion del
cliente. En mi investigacion sucede lo mismo, al haberse considerado como
regular la tangibilidad. Es decir no coinciden como lo sefala el autor
Parasuraman (1988: 27) respecto a la tangibilidad las empresas deben tener
equipamientos modernos, instalaciones atractivas, y que los colaboradores

tengan una apariencia pulcra.

La investigacion se plante6 como tercer objetivo el determinar la relacion
entre la satisfaccion de los alumnos con la dimension capacidad de
respuesta de la cafeteria de la Universidad César Vallejo, Piura 2017; los
resultados obtenidos de relacion entre el nivel de satisfaccion de los alumnos
y la dimensiéon capacidad de respuesta, se obtiene que el nivel de
satisfaccion es regular con un 51,8% y la dimension capacidad de respuesta
de la calidad del servicio también es regular en un 33,1%. Esto nos indica que
la mayoria de los alumnos (practicamente la mitad) mantienen un nivel de
satisfaccion regular respecto a la dimension capacidad de respuesta y que
de alguna u otra manera esto afecta a la satisfaccion de los alumnos del
cafetin. Esto se ha corroborado en los resultados estadisticos de correlacion
donde se ha encontrado que existe una correlacion moderada y de alta

significancia (r= ,538**, P=.000) entre la satisfaccibn y la dimension
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capacidad de respuesta. Asi podemos observar que a medida que la dimension
capacidad de respuesta mejora, la satisfaccion de los alumnos también
mejorard, es decir existe relacién directa entre la satisfaccion y la capacidad
de respuesta. Los resultados que se encontraron coinciden con Tafur y
Espinola (2013) en su tesis titulada “Nivel de satisfaccion en los servicios del
restaurant bar, snacks, cabafia y cafeteria del Golf y Country Club de Truijillo”,
el cual concluye que el tiempo de respuesta de las personas que atienden es
regular. En mi estudio sucede lo mismo, al haber sido considerada la
capacidad de respuesta como regular. Es decir no coinciden con lo que sefiala
Parasuraman (1988: 28) la capacidad de respuesta, los colaboradores de la
empresa ejecutan un servicio con rapidez y prontitud, los colaboradores tienen
que estar siempre disponibles a ayudar a los clientes, teniendo interés en

resolver interrogantes de los clientes.

La investigacion se planteé como cuarto objetivo el determinar la relacién
entre la satisfaccion de los alumnos con la dimension empatia de la cafeteria
de la Universidad César Vallejo, Piura 2017; los resultados obtenidos de
relacion entre el nivel de satisfaccion de los alumnos y la dimensién empatia
de la calidad del servicio, se obtiene que el nivel de satisfaccion es regular
con un 50,8% vy la dimension empatia de la calidad del servicio también es
regular en un 24%. Esto nos indica que la mayoria de los alumnos
(practicamente la mitad) mantienen un nivel de satisfaccién regular respecto
a la dimensién empatia y que de alguna u otra manera esto afecta a la
satisfaccion de los alumnos de la cafeteria de la Universidad César Vallejo
Piura. Esto se ha corroborado en los resultados estadisticos de correlacion
donde se ha encontrado que existe una correlacion moderada y de alta
significancia (r= ,588**, P=.000) entre la satisfaccion del cliente y la
dimensidén empatia. Asi observamos que a medida que la dimension empatia
mejora, la satisfaccion de los alumnos también va a mejorar, es decir existe
una relacion directa entre la satisfaccion y la dimension empatia. Los

resultados que se encontraron si coindicen con lo encontrado por Abad
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(2014) con su tesis “Percepcion de la calidad del servicio de los clientes del
Restaurant Los Medallones de la ciudad de Piura-2014”, el cual concluye que
la dimension empatia del servicio que brinda el restaurant los medallones es
deficiente, concluyendo con ello que los clientes no tienen una buena
percepcion respecto a la empatia que brindan los colaboradores hacia los
clientes. En mi estudio se llega a considerar que la empatia es regular. En
correlacion a la teoria, los datos dan a notar que en la cafeteria de la
Universidad César Vallejo falta mas empefio respecto a la dimension empatia
que ofrece la cafeteria a los alumnos a la hora de brindarles el servicio, pues
no existe por parte del concesionario un interés en la atencion vy
comprension. Es decir no llega a coincidir como lo sefiala Parasuraman
(1988:28) la empatia los colaboradores ofrecen una atencion personalizada a
los clientes, demostrando gran preocupacién por los clientes, llegando a

comprender la necesidad concreta de los clientes.

En dicho estudio se plante6 como objetivo general en determinar en qué
medida el nivel de satisfaccién de los alumnos se relaciona con calidad de
servicio en la cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura, 2017. Los
resultados obtenidos de relacion entre el nivel de satisfaccion de los alumnos
y la calidad del servicio, se obtiene que el nivel de satisfaccion de los
alumnos es de un 50,8%, y la calidad del servicio es igual de regular con un
35,9%. Segun el rendimiento percibido y las expectativas que tienen los
alumnos acerca de la calidad del servicio que ofrece la cafeteria de la
Universidad César Vallejo es regular; esto nos indica que la mayoria de los
alumnos (la mitad) mantienen un nivel de satisfaccion regular respecto a la
calidad del servicio, y que de alguna u otra manera esto afecta a la satisfaccion
de los alumnos de la cafeteria de la Universidad César Vallejo; ya que hay
alumnos que consideran que los productos que ofrece la cafeteria muchas
veces no llega a cumplir sus expectativas y optan por comprar afuera del
centro Universitario, para asi poder satisfacer sus necesidades. Esto se ha

corroborado en los resultados estadisticos de
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correlacion donde se ha encontrado que existe una correlacibn moderada y
es altamente significativa (r= .565**, p=.000), entre la satisfaccion de los
alumnos y la calidad del servicio. Asi, observamos que a medida que la calidad
del servicio mejore, la satisfaccion de los alumnos también llegara a mejorar,
es decir que existe una relacion directa entre la satisfaccion y la calidad del
servicio. Los resultados que se encontraron coinciden con los encontrados por
Alaya (2015), en su trabajo “Calidad de servicio y la relacion con la satisfaccion
del cliente de Starbucks coffee del distrito de Santa Anita, Lima, 2015”; el cual
concluye que existe relacion directa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de Starbucks Coffee de Santa Anita, por lo que se
concluye que a menor calidad de servicio, disminuira la satisfaccion del cliente.
Segun los resultados no coinciden con lo que sefala Cuatrecasa (2012:25), lo
que busca la calidad del servicio, es la satisfaccion de las expectativas
del cliente y mas alla de ello, brindar un valor agregado de tal manera de no
solo captar cliente sino fidelizarlos y que mejor manera que brindando un buen

servicio de calidad.

54



V. CONCLUSIONES

La dimension fiabilidad se relaciona de forma regular y con alta
significancia segun los resultados de correlacion, obtenido por los alumnos
de la cafeteria de la Universidad César Vallejo, concluyendo que la mitad de
los alumnos son indiferentes, no se sienten satisfechos ni insatisfechos, de la
manera en que resuelven los problemas y concluyen con el servicio en el

tiempo prometido respecto al servicio del cafetin.

La dimension tangibilidad se relaciona de forma regular y con alta
significancia segun el estudio de correlacion obtenido por los alumnos del
cafetin, llegando a la conclusion que la mitad de los alumnos encuestados no
se sienten ni satisfechos ni insatisfechos, pues consideran que las
instalaciones de la cafeteria no son tan buenas, al igual que la apariencia de

los empleados (vestimenta).

La dimension capacidad de respuesta tiene una relacion de forma regular
y con alta significancia segun el estudio de correlacion obtenido por los
alumnos de la cafeteria, llegando a la conclusion que la mitad de alumnos
encuestados no se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos, respecto a la
disponibilidad del empleado y el conocimiento de sus productos y servicios al

momento de ofrecer los mismos.

La dimension empatia como resultado tiene una relacién en forma regular
y con alta significancia segun el estudio de correlacion obtenido por los
alumnos de la cafeteria de la Universidad César Vallejo, llegando a la
conclusién que la mitad de los alumnos encuestados no se sienten ni
satisfechos, ni insatisfechos, en la forma de que los colaboradores no
manejan una buena atencion en ser amables y cordial y tener comprension

ante alguna devolucién o cambio del producto.
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El presente estudio tuvo como objetivo; Determinar en qué medida el nivel
de satisfaccion de los alumnos se relaciona con calidad de servicio en la
cafeteria de la Universidad César Vallejo filial Piura, 2017, es por eso que se
realiz6 un estudio no experimental, descriptivo correlacional, donde se dio
como resultado que la variable nivel de satisfaccion tiene una relacion
modera de alta significancia con la calidad del servicio pero de forma regular,

segun la fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia.
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VI. RECOMENDACIONES
Teniendo en cuenta que los resultados del nivel de satisfaccion de los
alumnos tienen la clasificacién de regular respecto a la calidad del servicio,

se recomienda de acuerdo a los objetivos de la investigacion:

Dentro de la dimensién fiabilidad, mejorar y reforzar aquello que no se
encuentra plenamente identificado, capacitar al personal de la cafeteria cada
seis meses, para que esté preparada ante una incomodidad del cliente y

también para motivarlo en su desempefio que realice.

Implementar el mejoramiento continuo para mantener y aumentar la
percepcion de la imagen de la cafeteria, tener un mejor equipamiento en los
servicios higiénicos contando con los utensilios de aseo, remodelar vitrinas y
stands donde se exhiban los productos, remodelar las mesas y sillas, que se
mantengan limpias y ordenadas para que los alumnos se sientan seguros y
coémodos, y puedan llegar a tener una ventaja ante la competencia que se esta

desarrollando.

De acuerdo a la dimensién de la capacidad de respuesta, se recomienda
que el personal también cuente con un empoderamiento al momento de
tomar decisiones ante el surgimiento de algun problema o recomendacion del
servicio, Se recomienda que se implementen programas de atencién al
cliente y se den en diversos modulos de manera trimestral, para mejorar el

servicio del cafetin.

Implementar talleres de Manejo de emociones para tener un adecuado
proceso de servicio al cliente, con el fin de mejorar la empatia y poder lograr
una confianza con el cliente, asi como aumentar el nivel de satisfaccion de

los alumnos usuarios.
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Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variables e Poblaciony Metodologia
Indicadores Muestra
General : General: General:
¢En qué medida la| Determinar en | Existe relacion | Satisfaccion
satisfaccion que| qué medida el | significativa entre| del cliente:
“Nivel de | tienen v los| nivel de | el nivel de La poblacion de
satisfaccion | alumnos se| satisfaccion de | satisfaccion de los| -Percepciones | dicho estudio es| Tipo de
de los | relaciona con la| los alumnos se | alumnos y la| -Desempefio finita por la cual| investigacion:
alumnos calidad del servicio| relaciona con | calidad del | -Motivacion esta integrada
respecto la | en la cafeteria de la| calidad de | servicio en la| -Experiencia por los alumnos| APLICADA
calidad del | Universidad César| servicio en la | cafeteria de la de la Universidad
servicio en la | Vallejo filial Piura, | cafeteria de la | Universidad César| Calidad del César Vallejo filial| Técnica de
cafeteria, 20167 Universidad Vallejo, Piura- | servicio: Piura contrastacion:
Universidad | Especificos: César Vallejo | 2016
César Vallejo | -¢De qué manera se | filial Piura, -Interés por El tamafio de | CORRELACIONAL
filial  Piura, | relaciona la| 2016. Especificas resolver los muestra de la
2016” satisfaccion de los| Especificos: - Existe relacion | problemas. investigacion se | Disefio de
alumnos con la significativa entre | -Concluyen el obtuvo mediante | investigacion:
fiabilidad del servicio| -Determinar de]| el nivel de | servicio en el la Oficina de
en la cafeteria de la| la relacion entre | satisfaccion de los | tiempo Registros No experimental
Universidad César|la satisfaccion| alumnos y la | prometido. estudiantiles esta | Transversal
Vallejo filial Piura, | de los alumnos | dimension -Instalaciones conformado  por | descriptivo
20167 con la | fiabilidad de la | -Aparienciade | 4516 alumnos a | correlacional-
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-¢,De qué manera se
relaciona la
satisfaccion de los
alumnos en la
tangibilidad del

Servicio en la

cafeteria de la

Universidad César
Vallejo filial Piura,
20167

-¢,En qué medida se
relaciona la

satisfaccion de los

alumnos con la
capacidad de
respuesta del
servicio en la

cafeteria de la

Universidad César
Vallejo filial Piura,
20167

-¢De qué manera se

relaciona la

dimensién
fiabilidad de la
cafeteria de la
Universidad
César
Piura 2016.

- Determinar de

Vallejo,

la relacién entre
la satisfaccion
de los alumnos
con la
dimensién
tangibilidad de
la cafeteria de
la Universidad
César
Piura 2016.

- Determinar de

Vallejo,

la relacién entre
la satisfacciéon
de los alumnos
con la

dimension

del

servicio en la

calidad

cafeteria de Ila
Universidad César

Vallejo, Piura
2016.
- Existe relacion

significativa de
manera directa
con el nivel de
satisfaccion de los
alumnos con la
dimensién de la
tangibilidad en la
cafeteria de la

Universidad César

Vallejo, Piura
2016.
- Existe relacion

significativa entre
el nivel de
satisfaccion de los

alumnos con la

los empleados
-Disponibilidad
del empleado

-conocimiento
-Atencion

-Comprension

investigar,
aplicando
férmula
muestra
arroja
alumnos

investigar

de la
nos
354

causal
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satisfaccion de los
alumnos con la
empatia del servicio
de los colaboradores
en la cafeteria de la
Universidad  César
Vallejo filial Piura,
20167

capacidad de
respuesta de la
cafeteria de la
Universidad
César Vallejo,
Piura 2016.

- Determinar de
la relacion entre
la satisfaccion
de los alumnos
con la
dimensién
empatia de la
cafeteria de la
Universidad
César Vallejo,
Piura 2016.

dimensién
capacidad de
respuesta que

ofrece el personal
de la cafeteria de
la Universidad
César Vallejo,
Piura 2016.

- Existe relacion
significativa entre
nivel de
satisfaccion de los
alumnos con la
dimensién
empatia en la
cafeteria de Ila
Universidad César
Vallejo, Piura
2016.

Anexo N°01: Matriz de consistencia.
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Anexo N°02: Matriz del Instrumento

Variables Dimensiones Indicadores Escala de Instrumentos
Medicion
-Percepciones | Escala de Preguntas: 17,
Likert 18.
Rendimiento | -Desempefio Escala de Preguntas; 19,
percibido Likert 20.
Satisfaccion -Motivacion Escala de Preguntas: 21,
del cliente Expectativas Likert 22.
-Experiencia Escala de Preguntas: 23,
Likert 24.
-Interés por Escala de Preguntas: 1,
Fiabilidad resolver los Likert 2.
problemas
-Concluyen el | Escala de Preguntas: 3,
servicio en el Likert 4.
tiempo
prometido
-Instalaciones | Escala de Preguntas: 5,
Calidad del Tangibilidad Likert 6.
Servicio -Apariencia de | Escala de Preguntas: 7,
los empleados | Likert 8.
-Disponibilidad | Escala de Preguntas: 9,
Capacidad de | del empleado | Likert 10.
respuesta -Conocimiento | Escala de Preguntas: 11,
Likert 12.
-Atencion Escala de Preguntas: 13,
Likert 14.
Empatia -Comprension | Escala de Preguntas: 15,
Likert 16.
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Anexo N°03: Cuestionario

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE MARKETING Y DIRECCION DE EMPRESAS

Estimado Sr. (a) se esta llevando a cabo una investigacion con la finalidad de conocer
sus conocimientos sobre el tema de calidad de servicio de la cafeteria de la Universidad
César Vallejo Filial Piura, 2016 la cual se solicita su participacion completando el
presente cuestionario; el mismo que es de caracter confidencial y le tomara un maximo
de cinco minutos completarlo. Agradezco de antemano su participacion.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una (Xx) su
respuesta:

l. DATOS GENERALES

SEXO: F M

Fiabilidad
-Interés por resolver los problemas:
1. ¢Estas de acuerdo con la flexibilidad y capacidad que muestran los empleados para hacer

frente a una dificultad?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

2. ¢El personal de la cafeteria se muestra siempre dispuesto a ayudar a los clientes?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo
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e)

En desacuerdo

-Concluyen el servicio en el tiempo prometido:

3. ¢Considera usted que las veces que ha sido atendido para efectuar un pago de la solicitud de

su pedido, es el adecuado?

a)
b)
c)
d)

e)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

4. ¢Piensa usted que el servicio que ofrece la cafeteria cumple con lo prometido, en el tiempo que

se dispone?

a)
b)
c)
d)

e)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Elementos tangibles

-Instalaciones:

5. ¢En las instalaciones de la cafeteria (servicios higiénicos, pintado, ventiladores, televisores,

congeladores, vitrinas y sillas) refleja condiciones 6ptimas en limpieza y un buen uso en los

mismos?

a)
b)
c)
d)

e)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

¢Las veces que concurre a la cafeteria para hacer uso del servicio, encuentra disponible

(cubiertos, servilletas, sorbetes, cremas y salsa)?

a)
b)

c)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Me es indiferente
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d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

-Apariencia de los empleados:
7. ¢El personal del servicio de la cafeteria muestra (uniformidad de prendas, aseo personal y trato

cordial)?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

8. ¢Los empleados de la cafeteria reflejan politicas y estandares de atencién al cliente?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

Capacidad de respuesta

-Disponibilidad del empleado:

9. ¢Considera usted que los empleados guardan el perfil de sus capacidades y habilidades en el
puesto que actualmente se desempefa?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

10.¢ Los empleados muestran pro actividad cada vez que es atendido?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo
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e)

En desacuerdo

-Conocimientos:

11.¢El nimero de los empleados es el adecuado para cubrir la capacidad de aforo de atencioén en

hora punta?

a)
b)
<)
d)

e)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

12.¢La variedad de platos y productos que ofrece el empleado, cubre las expectativas esperadas?

a)
b)
<)
d)
e)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Empatia

-Atencion:

13.¢ La atencién brindada por el personal de la cafeteria lo hace sentir un momento agradable?

a)
b)
c)
d)

e)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

14.¢La atencién ofrecida en el punto de pago, por el personal de caja es siempre amable y cordial?

a)
b)
<)
d)

e)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
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-Comprension:
15.¢,Considera que los empleados muestran actitud de comprensidn, ante alguna devolucién o

cambio de un producto o servicio?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

16.¢ Los empleados demuestran tolerancia, en su desempefio actual?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
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i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE MARKETING Y DIRECCION DE EMPRESAS

Estimado Sr. (a) se estd llevando a cabo una investigacién con la finalidad de conocer sus

conocimientos sobre el tema de la satisfaccion del cliente respecto a la cafeteria de la Universidad

César Vallejo Filial Piura, 2017 la cual se solicita su participacion completando el presente

cuestionario; el mismo que es de caracter confidencial y le tomara un maximo de cinco minutos

completarlo. Agradezco de antemano su participacion.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta 'y marque con una (X) su respuesta:

SEXO: F M

DATOS GENERALES

Rendimiento percibido

-Percepciones:

1. ¢ La cafeteria ofrece un valor incondicional de atencion a sus clientes?

a)
b)
c)
d)

e)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

1. ¢Cuando compra un producto (bebida o comida) para consumirlo, fuera del cafetin lo sirven en

las condiciones 6ptimas para llevarlo?

a)
b)
<)
d)

e)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

-Desempefio:

2. ¢el personal de la cafeteria que lo atiende, demuestra eficiencia?
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a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

3. ¢El personal de la cafeteria que lo atiende, demuestra eficacia?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

Expectativas
-Motivacion
4. ¢Considera usted que el servicio que ofrece la cafeteria le permite satisfacer sus necesidades?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

5. ¢El mena presenta una suficiente variedad de productos y buena sazén?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

-Experiencia
6. ¢Los productos que ofrece la cafeteria como (piqueos, bebidas, postres y comidas). Cubre sus

gustos y preferencias?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo
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c) Me es indiferente
d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo

. ¢Considera usted que la actitud de los empleados suman para lograr una experiencia

satisfactoria?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Me es indiferente

d) Totalmente en desacuerdo

e) En desacuerdo
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Anexo N°04: Constancia de Validacion

1.1. ESTUDIANTE

Alcas Seminario Claudia Maricruz

1.2. TiTULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

“Nivel de satisfaccion de los alumnos con respecto a
la calidad del servicio en la cafeteria de la
Universidad César Vallejo Filial Piura-2016"

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Marketing y Direccion de empresas

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson {( )

EMPLEADO g
Alfa de Cronbach. X
1.6. FECHA DE APLICACION
1.7. MUESTRA APLICADA 10
il. CONFIABILIDAD
(NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: O. 946

1Il. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO(ltemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

5@ pu»‘CU‘ Con clum {

Gt .C( (n 'j"'lw ,n(f'.x‘(." L/'J’ { l‘u.)/(‘(_(\ on

o datos ¢ conh able

IV. DATOS INFORMATIV
P ‘g(-i'i‘if‘:'
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Oficina de Investigacién UCV Piura -2017
Informe sobre la confiabilidad para el cilculo del coeficiente de Alfa de Cronbach

Se ha elaborado un cuestionario de una muestra de 10 encuestas para el cuestionario de la
investigacién denominada: “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS CON RESPECTO A LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CAFETERIA DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FILIAL PIURA-2016"

Los datos de las encuestas fueron tabulados y llenados en el software estadistico SPSS 21.0. Los
resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla N° 1: Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de elementos
Cronbach Cronbach
basada en los
elementos
tipificados
0,946 0.846 24

Fuente: Elaboracion propia sacado del SPSS 21.0

Por lo tanto; se demuestra que la escala del Alfa de Cronbach es 0'.946. Lo que significa que existe

confiabilidad del instrumento.

' LIC. EN ESTADISTICA
COESPE 676
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Anexo N°05: Formato de validacion

e

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLLIO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Ciwcasdela Convprimadn, W ANR oo o
de profesion (ieenn de \o. Coueenediac sy Desempenand como
Aseser flovsolbor en Slarkeding ~ Conowicacidn

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
C d 0

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones,

GUIA DE PAUTAS DEFICIENTE  ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
1.Claridad P
2.Objetividad x
3 Actualidad |Y\
4.0rganizacidn )k
5.suficiencia by
6.Intencionalidad X
7.Consistencia )(
8.Coherencia W
9.Metodologia )(
En sefial de conformidad firmo la p te en la ciudad de Piura los 10 del mes de
Noviembre del Dos mil Dieciséis.
%

Matr. - Heder Vauaerp Sdudacn.

DNI T 02R22YG

Especialidad : Cowvouicogicy « waad \:rzkwf

- E-mail D athurowslo @\A\l'(‘w“\vw L&
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UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS RESPECTO LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA

CAFETERIA, UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FILIAL PIURA-2016"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION e 111 |16 |21 |26 [31 |36 |41 |46 [51 |56 |61 [e6 |71 |76 |81 |86 |91 |96
10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 (60 [e5 |70 |75 |80 |85 |90 |95 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje X
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas X
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico

abordado en la
investigacion

>

4.0Organizacion

Existe una
organizacion
légica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

— [
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'

6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la

investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- )(
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e >(
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacion

¥

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Deber3 colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 10 de noviembre del 2016.

Migkr.: Weor Adovo lavairo famele2
DNI: 0&52_7.:?56 »

Teléfono: G §3C O

E‘e“‘a;?oﬂf Arovsk @ lkotaod . covn .
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ucv

UNIVERSIDAD
CEsSAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
vo Mages. Poxihaden Solo Sanine2.. con NI Ao 4RIRIT? . Licenciado

(
o N T

N°  ANR: oo, , de profesién.... Adwinistvader

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
del instrumento: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

CUESTIONARIO DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1.Claridad X

2.0bjetividad X

3.Actualidad X

4.Organizacién s

5.Suficiencia )(

6.Intencionalidad X

7.Consistencia X

8.Coherencia X

9.Metodologia X

En senal de conformidad firmo Ia presente en a ciudad de Piura a os 10 del mes de
noviembre del Dos mil Dieciséis.
Licenciado. : hi\dgmﬁ . Solane §aajinr2

DNI :22{8‘4 849? ¢
Especialidad : inistracion
E-mail sl :\‘vx 4005 Ehotmail .com
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vy

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

“NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS RESPECTO LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
CAFETERIA, UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FILIAL PIURA-2016"

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 2440 4360 o -20 25188 OBSERVACIONES
11|16 |21 |26 {31 |36 |41 |48 [51 |56 |61 |66 |71 (76 [81 [86 |91 |96

i bl s 10 (16 |20 |25 |30 |35 {40 |45 [50 |55 (60 [65 [70 (75 |80 [85 [90 [95 [ 100
1.Claridad Esta formulado

con un lenguaje

apropiado
2.0bjetividad Esta expresado

en conductas X

observables
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico X

abordado en Ila

investigacion
4.0rganizacion Existe una 3

organizacién

légica entre sus X

items
5.Suficiencia Comprende los

aspectos

necesarios en X

cantidad y

calidad.
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6.Intencionaldipd | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del X
tema de Ha
investigacion

1.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- )(
cientificos de la
investigacion

§.Coherencia Tiene  relacion

3 entre las

variables e x
indicadores

§.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracion de la X
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Deber3 colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 14 de noviembre del 2016.

Mgtr:tlagros A-Solano Sanjine2
DNI: 4o333193

Teléfono: 938414631 !

E-mail: milaox toos @ hotmail-com

N
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
voigate Honvel 5alerer TOMA. . con DNI No. 32320967 Licenciado

en.... Hodthing.. Y. Diceciion.. cre. € mPeas. ...

N® ANR: e o e e L el e S
desempefidndome actualmente como: . (Podinados, M“ﬂke‘h'@é\fﬁw’.& on
en:..OXT. Yovectos ¥ Aecisay. Wltvuealey

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
del instrumento: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

CUESTIONARIO DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

X
2.0bjetividad %
X

3 Actualidad

4.Organizacién 5(

5.Suficiencia

7.Consistencia

8.Coherencia

X

6.Intencionalidad g
A

X

9.Metodologia )(

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 10 del mes de
noviembre del Dos mil Dieciséis.

Licenciado. : Viewte Mange\ Suley o~ tove)

DNI ;o ANqr0967
Especialidad : MukeMn g  Diretaon M (Smporal
E-mail L uieaTe. sy or 20 @ G| 10 nn
Tomee
[y GRECTAM

Y
OF furnesas




| iTlUCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

“NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS RESPECTO LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
CAFETERIA, UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FILIAL PIURA-2016”

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDAGION 6 |11 |16 |21 |26 [31 |36 |41 |46 |51 |56 [61 |66 |71 |76 |81 [86 |91 |96
10 (15 |20 |25 |30 |35 {40 [45 [s0 |65 |60 |65 (70 [75 [80 |85 |90 |95 [100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas )<
observables
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

>

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
légica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad
.

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la

investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- X
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e 7(
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacion

W

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 1§ de noviembre del 2016.

Metr.: LiC - Vinle Mol Salaer ‘ore)
oNE:  F2AL096¥

Teléfono: ASGF34°©

E-mail:  viceate.salar 26 @3‘”\“”' (o
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Anexo N°06: Documento de registros académicos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESTUDIANTES REGISTRADOS POR ESCUELA AL SEMESTRE

ACADEMICO 201602

SEMESTRES ACADEMICOS
ESCUELAS 2012 2013 2014 2015 2016
124 1241 1341 131 141 141 154 1541 16 16-1

ADMINISTRACION 812 708 730 672 672 634 867 804 565 521
ADM. TURISMO Y HOTELERIA 325 278 304 260 204 252 249 218 202 168
ARQUITECTURA 70 74 145 149 183 160 22 206 235 213
CONTABILIDAD 374 242 343 309 306 280 310 285 264 260
DERECHO 764 653 6880 638 852 604 876 571 537 511
ED.INICIAL 170 183 29 84 5 3 1
I;D PRIMARIA 102 | 95 53 45 17 1
ED. SECUNDARIA 2
ENFERMERIA 97 82 89 89 2 o4 13 104 13 105
ESTOMATOLOGIA 238 212 227 226 262 282 320 310 330 313
ING. AGROINDUSTRIAL 82 15 14 13 20 17 13 10 10 8
ING. AGRO. COMERCIOEXTERIOR | 48 80 84 20 %0 78 83 % 34 32
INGENIERIA CIVIL 108 4% 182 205 281 260 378 348 334 360

DE SISTEMAS 444 3 382 353 376 326 325 300 201 250
INGENIERIA EMPRESARIAL 33 35 81 80 82 68 87 76 85 78
INGENIERIA INDUSTRIAL 467 447 435 421 414 400 432 468 462 421
MARKETING Y DIR. DE EMPRESAS 168 157 165 174 154 174 188 148 140 121
MEDICINA 237 29 268 276 337 320 383 329 365 360
NEGOCIOS INTERNACIONALES 72 72 107 105 182 140 197 150 179 168
PSICOLOGIA 623 54 572 519 588 538 623 565 819 544
TRADUCCION EINTERPRETACION | 29 88 o7 84 2 | & 103 | o7 105 | o1
TOTAL 5314 4713] 5044 4751 S099| 4729] 5360 4852 4929| 4516

ACTAULIZADO AL 07/11/16

Jefatura de

stros Academicos
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U C v . Cédigo F06-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE | Version : 09

UNIVERSIDAD TESIS Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO Pégina : 1de1

s

Yo, Dra. Maribel Diaz Espinoza, docente de la Facultad de Ciencias Empresariales y Escuela
Profesional de Marketing y Direccién de Empresas de la Universidad César Vallejo Filial

Piura, revisora de la tesis titulada

“Nivel de satisfaccion de los alumnos respecto la calidad del servicio en la cafeterfa,
Universidad César Vallejo filial Piura, 2017” de la estudiante Claudia Maricruz Alcas
Seminario, constato que la investigacién tiene un indice de similitud de 18% verificable en el

reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluy6 que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para el

uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Lugar y fecha Piura, 14 de Julio del 2017.

J/ Firma .
p
Dra. Maribel Diaz Espinoza

DNI: 03683602

. Direccidn de . Vicerrectorado de
Elabor: L .
°) Investigacion Revisé Responsable del SGC Aprobd Investigacion
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Yo Claudia Maricruz Alcas Seminario identificada con DNI N° 71466051 egresado de la

Escuela Profesional de Marketing y Direccién de Empresas de la Universidad César Vallejo,.

autorizo (X ), No autorizo (

) la divulgacién y comunicacién publica de mi trabajo de

investigacién titulado “Nivel de satisfaccién de los alumnos respecto la calidad del servicio

en la cafeterfa, Universidad César Vallejo filial Piura, 2017”; en el Repositorio Institucional

de la UCV (http:/ /repositorio.ucv.edu.pe/), segtin lo estipulado en el Decreto Legislativo 822,
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA PROFESIONAL DE MARKETING Y DIRECCION DE EMPRESAS

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

CLAUDIA MARICRUZ ALCAS SEMINARIO
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