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Resumen

En el presente estudio se trazé como finalidad determinar la percepcion del
cliente de un expendi6 de comida de la ciudad de Piura. Se elaboré una
investigacion descriptiva, con un disefio de estudio de prevalencia, siendo el
instrumento aplicado el cuestionario Servperf a una poblacion de 368 clientes que

frecuentan el servicio de cafeteria.

Las respuestas obtenidas a la variable de estudio determinaron que un
promedio de 2.67 de los usuarios poseen una percepcion del servicio regular lo que
indica que cafeteria debe mejorar en cuanto infraestructura, implementacion de
equipos, confianza proyectada hacia sus clientes, respuesta opina del servicio y

cordialidad del personal para aumentar la valoracion.

Palabras clave: percepcion, calidad, servicio, cafeteria.
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Abstract

In the present study, the purpose of determining the customer's perception of
a food store in the city of Piura was outlined. A descriptive investigation was
prepared, with a prevalence study design, the Servperf questionnaire being

applied to a population of 368 clients who frequent the cafeteria service.

The responses obtained to the study variable determined that an average of
2.67 of the users have a regular perception of the service, which indicates that
cafeteria should improve in terms of infrastructure, equipment implementation,
confidence projected towards its customers, optimal service response and

friendliness. of staff to increase valuation.

Keywords: perception, quality, service, cafeteria
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l. INTRODUCCION



Es muy importante practicar en toda empresa la calidad de servicio,
independientemente de la naturaleza de sus procesos, debido a que les permite
diferenciarse de su competencia favoreciendo a su continuo crecimiento. Por ello
calidad de un servicio son todas aquellas actividades desarrolladas por una
empresa para explicar las perspectivas de sus consumidores y como consecuencia
brindar una prestacién asequible, apropiado, flexible, acertado, convincente y
honesta, en consecuencia, el cliente se siente entendido y servido con eficacia,

impresionado por recibir mayor valor al deseado, aportando mayores ingresos.

En el afio 2018 se reportaron los hallazgos de un estudio formulado por la
compafila Oracle Communications denominada “Modern Experiencies for
Connected Consumers: Customer Engagement” que diagnostico la importancia de
la apreciacion de la eficacia del servicio en compafiias norteamericanas, cuyos
resultados revelan que el 75% de los investigados perciben que los recursos
modernos mejoran su experiencia de consumo; el 79% sefialé que quieren que sus
problemas se resuelvan en interaccion , es decir , se debe poner énfasis en las
relaciones con los clientes que vistan con frecuencia estas empresas prestadores
de servicios. Se debe mencionar que aun existe un escaso interés por mejorar la
infraestructura, los servicios tecnoldgicos, la atencion al cliente entre otros aspectos

de significativa relevancia.

En consideracion con los hallazgos de este importante estudio, se pudo
concluir que en la busqueda de eficiencia el area menos cuidada es el servicio al
cliente, en el estudio se demostrd que 41 % afirma que los problemas sin resolver
es una de las principales razones de una experiencia insatisfactoria y el 77 %
consideran gue las malas experiencias reducen la eficacia de servicio. Se sabe que
para los usuarios el valor del servicio es significativo, lo que causa fidelidad y una
publicidad implicita, por eso son mas las empresas que se dedican a mejorar sus

caracteristicas incrementando sus estandares segun las exigencias de los clientes.

De acuerdo al termometro global de servicio al usuario, publicado en el afio
2017 por American Express, el 77% de las personas encuestadas manifiesta que
el distintivo de una actividad es significativo para la eleccién de una organizacion.
Asimismo, resalta que Hong Kong es quien tiene mayor eficiencia en el manejo de

preguntas o transacciones, seguido de México, India, Estados Unidos, Canada y



Singapur. Esto nos muestra que cada vez las firmas se preocupan mas por la
percepcion de sus usuarios y enfocan estrategias hacia la excelencia en el servicio.
También el columnista de la revista Forbes y consultor de servicios al consumidor
Micah Solomon (2018) , expuso que gestionar un buen servicio permite el retorno
de los clientes, ya que ellos prestan mayor atencidbn a las experiencias y
posteriormente la comunican a su entorno, ya sea familiares o amigos. Es una

forma efectiva de hacer marketing y reflejar una buena imagen ante el consumidor.

Por ello la importancia de mantener fidelizados a los clientes, disefiando
actividades que permitan el buen desempefio del servicio para satisfacer la
demanda de los consumidores y de esta manera lograr una relacion reditual entre

los clientes y la empresa.

En el afio 2018 se reportaron los hallazgos de un estudio formulado por la
revista Latin American nombrado ¢Por qué muchos consideran pésimo el servicio
al cliente en Latino América? sefiala que en esta parte del mundo el servicio al
cliente no es prioridad como lo es en Estados Unidos, el cual ocupa el tercer puesto
en eficiencia de respuesta del servicio y otro problema es la mentalidad a corto
plazo de los dueiios del negocio, donde el servicio post venta se ve descuidado,
con politicas de reembolsos y devoluciones muy débiles. La mentalidad del
empresario debe cambiar y dar mas importancia a temas significativos para su
negocio destinando investigaciones de marketing para mejorar la imagen

proyectada.

En el Peru se puede observar que los clientes estan exigiendo mucho mas
a las firmas, es por ello que se tiene que identificar cuales son sus apreciaciones y
segun Cervantes et al., (2018) manifiestan que es el conjunto de prestaciones que
le cliente espera conformado por el precio, imagen y reputacion del mismo. De tal
manera que van a recomendar el producto o servicio de la empresa haciéndole
buena publicidad. Cada vez son mas las empresas peruanas que se van
encaminado a una cultura de excelencia, aunque en el trayecto algunas no lo
logren, donde la consecuencia mas grande es la insatisfaccion del cliente viéndose

perjudicada por los resultados negativos.



En Piura, el sector de servicio de cafeteria se encuentra en desventaja a
comparacion de otras provincias, pero cada vez se encamina a una cultura de
calidad debido a la demanda actual del consumidor. Es por ello que para las
organizaciones es significativo valorar la apreciacion del cliente sobre la eficacia de
su producto o servicio para conocer cOmo se desempefia actualmente y disefar
actividades que les permita mejorar. Por lo tanto, la percepcion de los clientes es
Importante y es necesario contar con indagaciones que sean adecuadas para
mejorar el servicio. Siendo el caso de la cafeteria Inversiones Rosita E.I.R.L, que
enfrenta dificultades sobre la eficacia de la actividad que desempefia donde su
problematica fue motivo de la presente investigacion, con el objetivo de determinar

la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio que ofrece.

Debido a su ubicacion, se convirti6 en un lugar muy frecuentado por los
estudiantes para degustar de un refrigerio después de sus clases. Este negocio se
dedica a la comercializacion de bienes de conveniencia y alimentos, cuenta con
personal para la venta y atencion directa hacia el cliente, estando presente en cada

proceso de compra.

Durante los ultimos cuatro afios, se han presentado distintas quejas por parte
de los estudiantes sobre el servicio brindado en este lugar, manifestando
descortesia y poca amabilidad de los trabajadores al momento de atenderlos. Es
importante resaltar que las opiniones sobre el servicio brindado son similares en las
distintas carreras de dicha casa de estudio. A pesar que la empresa tiene
conocimiento de sus fallas en el servicio, no ha mostrado interés en mejorar su

actividad.

Si la empresa no destina actividades para cambiar esta situacion, lograra
que sus clientes opten por otras opciones de consumo y dejen de adquirir su
servicio, lo cual significaria una reduccidon en sus ventas y en sus ganancias.
Después del analisis factico es necesario realizar una investigacion acerca de la
valoracion del cliente referente al servicio brindado por el concesionario, para
proponer estrategias que logren mejorar su actividad, lo cual va permitir que exista
mayor acogida entre sus clientes. Asimismo, hay que considerar que al estudiante
se le debe brindar alimentos saludables, dieta rica en proteinas por lo cual va

contribuir a su actividad fisica, alimentacion y salud.



Chaves (2017) afirma que la justificacion brinda una argumentacion acertada
sobre la viabilidad del estudio y su aplicacion en el contexto nacional, regional o
local, dando a conocer su importancia, donde se describe el conocimiento que se
va obtener al finalizar la investigacion. También se detallan los criterios para

sustentar el estudio, los cuales son: cientifico, humanistico y contemporaneo.

A Continuacion, se realizard la justificacion del presente estudio, tomando
como base los criterios mencionados por el autor. El concesionario de cafetin
Rosita E.I.LR.L forma parte de una universidad que tiene como objetivo principal
ofrecer una variedad de bienes con eficacia con el fin de satisfacer a sus
compradores, que en ese caso serian los estudiantes universitarios, debido a que
actualmente son mas exigentes con el servicio que demandan. Por ello se disef6
la siguiente propuesta de investigacion donde se analiza la percepcion de los
clientes aplicando la teoria calidad de servicio con el modelo de evaluacion Service
Performance y con ello hallar la explicacién al problema cual es la percepcion de
los clientes del concesionario de cafetin de una universidad privada, Piura 2019.

Es importante destacar el criterio cientifico, por lo que se aplicara el
instrumento desarrollado por Cronin y Taylor donde se detallan las dimensiones de
evaluacion de calidad de servicio para conocer la perspectiva del cliente. Con ello
se pretende evaluar el servicio de la cafeteria para realizar recomendaciones que
les permitan llegar a una excelencia en su actividad comercial que permita el

retorno de sus clientes.

Por esta razon desde la perspectiva Humanistica el estudio realizado se da
con el fin de conocer la valoracién de los consumidores sobre la excelencia en el
servicio lo cual va permitir que los empresarios que quieran incursionar en este
rubro comercial, conozcan que es lo que exige el consumidor actual para que
puedan disefar y aplicar estrategias efectivas que logren captar, fidelizar y cumplan

sus expectativas.

Por otra parte, desde la perspectiva contemporanea, es que va acuerdo con
los objetivos de exploracién, se va hallar la solucién a los inconvenientes presentes

en el servicio de dicho concesionario. Ademas, va permitir al investigador obtener



resultados veridicos muestren la perspectiva real del cliente del concesionario de

cafetin.

Por tanto, se formula el siguiente problema de investigacion ¢Cuél es la
percepcion de los clientes que son atendidos en el concesionario de una
universidad privada, Piura 2019? Del cual se considera los siguientes problemas
especificos: ¢ Cual es la percepcion de la calidad del servicio brindado con respecto
a los elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia por el

concesionario de cafetin de una universidad privada, Piura 2019?

Asi mismo, se manifiesta el siguiente objetivo de investigacion el cual es
determinar la percepcion de calidad del servicio brindado por el concesionario de
cafetin de una universidad privada, Piura 2019. Del cual se reflexionan los
siguientes objetivos especificos: Analizar la percepcion de la calidad del servicio
brindado con respecto a los elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad

y empatia por el concesionario de cafetin de una universidad privada.



Il. MARCO TEORICO



El presente estudio consta con antecedentes internacionales, nacionales y
locales, de acuerdo a temas que nos demuestran una similitud, permitiendo una
amplia relevancia al trabajo. Entre los antecedentes Internacionales, nos muestra
que: Arevalo, Escobar y Jaramillo (2019) realizaron una investigacion titulada
“Evaluacién de la calidad en empresas de servicio aplicando el modelo de
Cronin y Taylor, Caso Crea inmobiliaria de la ciudad de Puyo” con el propésito
de implementar un sistema para evaluar la calidad del servicio de los clientes de la
empresa Crea Inmobiliaria en el sector hotelero. Para ello, este estudio
implementado es de tipo cuali-cuantitativo. Para la recoleccién de informacion se
aplicé un cuestionario a 80 clientes. Finalmente se lleg6 a los siguientes resultados
de acuerdo al analisis realizado se indica que el modelo Servperf conformado con
5 tipos de dimensiones y 22 items hechas en base a un resultado mas no a una
expectativa permite evaluar el servicio brindado hacia el cliente, de manera efectiva
mediante ello se puede saber con exactitud qué area de la empresa esta fallando.
El aporte de esta investigacion va a permitir ampliar los conocimientos acerca de la
percepcion del cliente que tiene con el servicio debido a que es primordial tanto

para la supervivencia de la empresa, asi como para la calidad de la misma.

Gonzéles, Frias y Gémez (2016) nos muestran en su estudio denominado
“Analisis de la calidad percibida por el cliente de la actividad hotelera”.
Teniendo como objetivo desarrollar un procedimiento que permita el analisis y
medicién en un hotel del Polo Varadero. Entre las técnicas y herramientas aplicadas
a 77 clientes son: cuestionario Servperf, procedimiento Valper y Matriz de decision
W-Por ultimo, se llegé a los siguientes resultados el disefio del procedimiento hizo
efectivo el proceso de medicion y andlisis de los niveles de la calidad percibida del
servicio del rubro hotelero, por ello se obtuvo valores por encima del valor neutro
aproximandose al valor maximo de la escala de la medicion aplicada. Por lo tanto,
el aporte a investigacion es que permite conocer las caracteristicas de las
dimensiones del método alternativo de evaluacion de calidad de servicio y de esta
manera comprobar si los consumidores quedan satisfechos con el servicio que

solicitan.



Torres y Espinoza (2017) realizaron la investigacion nombrada “Evaluacion
de la percepcion de la calidad de los servicios bancarios mediante el modelo
Servperf” tuvo como objetivo evaluar la calidad de los servicios que prestan los
dos bancos mas importantes en México. Se utiliz6 el muestreo aleatorio simple
aplicado a 953 usuarios, de los cuales 498 correspondieron a clientes de Banamex
y 455 de Bancomer a quienes se les aplicé un cuestionario del modelo Servperf.
Por consiguiente, se llego a los siguientes resultados la valoracion de los clientes
en ambos establecimientos con respecto a sus servicios es alta. El aporte originado
de esta investigacion nos permitira sostener un analisis de como es posible
proponer programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio
y con esto crear una ventaja competitiva dentro de la empresa. Ya que mayormente
las deficiencias percibidas por la mala calidad de servicio estan asociadas al tiempo

de esperay a la actitud del personal.

Duque y Palacios (2017) en su trabajo titulado “Evaluacion de la calidad
de servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdé”. Nos
muestra que el propdsito para este estudio es conocer la percepcion del cliente con
respecto a la calidad de servicio de forma sistematica e integral en los hoteles. El
método aplicado es Servperf. Concluyendo que la estimacién de la calidad
observada de los servicios brindados al usuario es importante, de esta manera las
empresas logren obtener cada vez un desempefio superior al que ofrecen, a través
de nuevas estrategias o politicas. Por lo tanto, este estudio permite tener
conocimientos del método Servperf el cual sera aplicado en la presente
investigacion para detectar los problemas y brindarle solucién alguna.

Alemany, Marcelo y Santiago (2017) en su investigacion denominada
“Analisis de la calidad del servicio: un estudio entre percepcién de los
clientes y guias sobre las hojas de ruta regionales SESC- Santa Catarina,
Brasil” propuso como principal propdsito analizar la calidad percibida con respecto
a los servicios prestados por guias turisticos mediante inferencias estadisticas. El
enfoque de esta investigacion fue cuantitativo de caracter descriptivo, cuyo
instrumento aplicado para este estudio es a través de una encuesta conformado
por 180 usuarios. Los resultados obtenidos mediante el andlisis estadistico

permitieron verificar que la prestacion del servicio es evaluada como satisfactorio



con respecto a la calidad del servicio asimismo la percepcion del cliente y del guia
es similar. El aporte de este trabajo nos permite sostener un analisis de relevancia
de la valoracion de la calidad del servicio que brindan los empleados hacia los

clientes dada nuestra investigacion en una cafeteria privada.

Entre los antecedentes nacionales tenemos a: Chenet et al.,(2019) efectuo
una exploracion titulada “Influencia de Ia gestién de procesos en la calidad del
servicio de una empresa de bafios sauna en Huancayo, Peru” teniendo como
objetivo determinar la influencia de la gestion de procesos implementada por una
empresa con respecto a la calidad de su servicio. El estudio fue basico, mixto de
alcance descriptivo y disefio correlacional casual. Se aplico un cuestionario con el
modelo Servperf de enfoque cuantitativo, en el cual se consideraron dos
poblaciones conformada por: 40 clientes externos y 3 clientes internos. Por lo tanto,
en el enfoque cualitativo se aplicaron fichas de observacion a 14 empresas
competidora y guias de entrevista a cinco expertos en marketing. Finalmente se
llegé a la conclusién que la gestion de procesos explica 59% de variaciébn con
respecto a la calidad del servicio. Por lo tanto, este estudio ayuda obtener
conocimientos fundamentales del modelo el cual se empleara para el desarrollo de

este trabajo de investigacion siendo un aporte de vital importancia.

Hernandez (2017) en su investigacion titulada “Calidad de servicio en el
hotel Miraflores suites centro en Lima, desde la percepcidon de los huéspedes,
2017”. Logrando evaluar la calidad de servicio en el Hotel desde la apreciacion de
los huéspedes. Utilizando como disefio descriptivo no experimental de corte
transversal, puesto que el estudio fue realizado en un cierto lapso de tiempo
determinado. La recopilaciéon de informacién se obtuvo mediante el instrumento del
cuestionario Servperf con 40 items. Llegando a los siguientes resultados que los
clientes no estaban satisfechos por la falta de comprension de sus necesidades. El
aporte para el actual estudio, ayuda a obtener una perspectiva sobre el tema de
calidad de servicio de una cafeteria en una entidad privada y asi poder tener un

mejor manejo preciso del tema.

Canelo (2019) su investigacion titulada “Factores criticos de la calidad del
servicio de limpieza municipal asociados al riesgo de recoleccion de residuos

peligrosos” el objetivo principal del estudio fue describir los factores criticos de la
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percepcion de la calidad del servicio prestado por la municipalidad de Chachapoyas
— Peru. La recopilacion de informacién se obtuvo mediante el instrumento del
cuestionario Servperf. Llegando a los siguientes resultados los factores criticos para
medir la percepcion fueron seguridad 7,43%, capacidad de respuesta 6,32 vy
confiabilidad 6,26%. Por otro lado, las dimensiones menos valoradas fueron
comunicaciéon 6,19%, credibilidad 6,07%, profesionalismo 5,9%. El aporte para el
actual estudio, ayuda a obtener una perspectiva sobre el tema de calidad de
servicio de una cafeteria en una entidad privada y asi poder tener un mejor manejo

preciso del tema.

Ramos,Podesta y Ruiz (2019) realizaron una investigacibn denominada
“Calidad del servicio y satisfaccion de pacientes sometidos a tratamientos
estéticos faciales minimamente invasivos de una clinica privada. Lima, Peru”
donde el objetivo fue establecer la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
de los pacientes. El tamafio de la muestra fue de un total de 123 personas. Para la
recopilacion de datos se aplico 2 cuestionarios para la percepcion de la calidad del
servicio se utilizé el modelo Servperf y el cuestionario SUCE que evalta la
satisfaccion del usuario de consultas externas. Lo que permitio llegar a la siguiente
conclusién de que existe una relacién significativa entre calidad de servicio y
satisfaccion en los pacientes que acuden a este establecimiento de salud. El aporte
para la investigacion es que va permitir tener una definiciobn precisa sobre
satisfaccion de los usuarios y calidad de servicio ampliando los conocimientos

sobre el tema de estudio.

Gonzales (2015) realiz6 una investigacion titulada “Calidad de servicio y la
relacion con la satisfaccion del cliente de Starbucks coffee del distrito de
Santa Anita, Lima, 2015” donde propuso determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente. El estudio fue descriptivo correlacional, de
disefio no experimental, la muestra fue no probabilistica y se conformé por 196
clientes. Como resultado de la investigacion se obtuvo correlacion significativa entre
ambas variables como resultado de la prueba de correlacion de Spearman. El
aporte de es que utiliza las teorias relacionadas al tema de estudio, utilizando la
establecida por Parasuraman, Zeithmal y Berry. Autores con relevancia en la teoria

por su aporte con el disefio del modelo Serperf.
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Entre los antecedentes locales tenemos a Silva (2015) en su trabajo de
investigacion titulado “Calidad del servicio al cliente en el restaurant la lomita-
Tambogrande ,2015”. Propone determinar la calidad del servicio brindado al
cliente que consume en el restaurant. Ejecutdé el método no empirico bajo la
peculiaridad del nivel descriptivo, y la poblacién que formo parte del estudio fue de
171 clientes. Para la recoleccion de informacidn se aplicé una encuesta Servperf.
Los resultados del estudio fueron satisfactorios donde se demostro la calidad del
servicio del lugar de estudio. El aporte de esta investigacion es la aplicacion de
modelo estudiado el cual encarga de estudiar las apreciaciones de los clientes,
modelo de evaluacion que sera aplicado en este estudio para evaluar el servicio de

cafeteria

De la Cruz y Vences (2018) titulé su estudio “Calidad del servicio y su
contribucién a la fidelizacion de los clientes de la agencia Interbank, tienda
773 Piura Sanchez cerro, afio 2018”. Teniendo como objetivo principal en estudiar
la influencia entre calidad de servicio y fidelizacion de los clientes. La poblacion de
exploracion fue de 377 clientes. Para la recoleccion de informacion se aplicé una
encuesta. Llegando al siguiente resultado, los clientes de la agencia bancaria estas
satisfechos con la calidad de servicio que se les brinda en dicho lugar. El aporte de
esta investigacion es ampliar los conocimientos sobre el tema a investigar
ampliando la informacion sobre la conceptualizaciéon de calidad de servicio y
fidelizacion segun los autores mencionados en la tesis y realizar una mayor

comprension.

Dionicio (2015) titul6 su trabajo de investigacién “Evaluacién de la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente de lafinanciera CrediScotia S.A, Piura,
2015” Con el propdésito de intentar evidenciar correspondencia entre la calidad y la
satisfaccion del cliente respecto al servicio de la empresa. El tipo de estudio fue
descriptiva- correlacional. Para la recoleccion de datos se aplicé un cuestionario a
los clientes mas frecuentes. Llegando a obtener resultados favorables lo cual indica
que los clientes estan satisfechos con el servicio que les brinda la empresa. El
aporte de esta investigacion es ampliar los conocimientos sobre los instrumentos
de evaluacion de calidad de servicio, permitiendo compararlos segun sus

caracteristicas y aportes a la investigacion.
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Zapata (2019) realiz6 una investigacion representada “La influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccién de los clientes de caja Piura agencia
castilla, ano 2019”. Lo cual intentd analizar la relacién entre calidad y satisfaccion
de los clientes referido al servicio que les ofrecen. Se utiliz6 el modelo SERVQUAL
teniendo como soporte tedrico a Parasuraman, Zeithaml y Berry, aplicando una
encuesta a 178 clientes. Se concluye que hay una relacion eficaz y positiva entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la agencia Caja Piura. El aporte
de esta investigacion es que permite comparar los resultados de la dimension
calidad de servicio con la satisfaccion del cliente, para asi ampliar la comprension

del tema y obtener mejores conclusiones para la investigacion.

Abad (2014) realiz6 estudio denominado “Percepcién de la calidad del
servicio de los clientes del Restaurant Los medallones de la ciudad de Piura,
2014”. Donde su finalidad fue diagnostica la percepcion del cliente para determinar
la eficiencia del servicio. El disefio del estudio es de tipo empirico- descriptivo por
lo que se aplicé una encuesta a los comensales de esta manera obtener la
informacion necesaria, llegando a la conclusion que los clientes no tienen una
valoracion favorable sobre prestacién de servicio que brinda el restaurant. La
contribucion para el presente estudio, es que permitié tener una idea mas precisa
sobre el tema de calidad una empresa y asi tener un mejor manejo del tema, debido
a gue identifica los principales problemas del servicio lo que ayuda a obtener un

mayor conocimiento del tema de investigacion.

Para el presente estudio se toma en cuenta las siguientes conjeturas para
profundizar la teoria propuesta. Dentro de este marco de ideas es importante
conocer la conceptualizacion de un servicio, donde se ha revisado la literatura de
los siguientes autores: Rojas, Bejarano y Valencia (2016) especifica a los servicios
como actividades cuya esencia principal yace en que son reconocibles e
impalpables, debido a que son el objeto principal al momento de ofrecer a los

usuarios complacencia de necesidades o0 deseos.

El beneficio de un servicio es percibido mediante una accion la cual es
ejecutada sobre un bien tangible que es entregado por el usuario (por ejemplo,
reparacion de un vehiculo). También se distingue mediante la transmision de un

servicio (por ejemplo, la entrega de informacion). La instauracion de un ambiente
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para el cliente también es percibida dado el ejemplo de las empresas hoteleras y

restaurantes quienes se preocupan por brindar una buena imagen.

Para resaltar, los servicios son actividades relacionadas entre si ya que
estan disefiadas para llegar a compensar las necesidades de uno o mas
consumidores. El término deriva del verbo servir lo que significa “estar a la
disposicion del otro”. Debido al aumento de la competencia las empresas ofrecen
el mismo servicio, pero no de la misma calidad. Por lo tanto, la experiencia entre
el cliente y el vendedor requiere ser constante y de manera Optima aplicando
estrategias del marketing como, por ejemplo: capacitando a sus trabajadores para

que estos brinden una buena atencion.

Segun Hong, Syaiful y Cheong (2016) explican que los servicios tienen las
siguientes particularidades: La primera es intangibilidad: La cual especifica que los
servicios son resultados. Esta intangibilidad trae consigo algunas desventajas
debido a que no pueden ser comprobados por el consumidor antes de su compra,
pues la mayor parte de las empresas prestadoras de servicio tienen muchas
dificultades al momento de identificar como los clientes perciben el servicio que esta

brinda.

La segunda es diversidad: La cual refiere que existe gran variedad de
prestaciones que se llegan a brindar, asi como también, no hay usuarios que
cuenten con expectativas iguales. En esta caracteristica influye el desempefio del

personal y la apreciacion de los clientes que tienen después de adquirir el servicio.

La tercera es naturaleza perecedera: Esto quiere decir que los servicios
cuentan con un tiempo determinado ya que una vez realizados y consumidos,

terminan debido a que estos no pueden ser reservados o almacenados.

La cuarta es simultaneidad: Aqui se comprar el caso de los bienes, que
primero son originados, luego transferidos y finalmente consumidos a diferencia de
los servicios, que son comercializados, posteriormente son producidos y finalmente

usados de manera paralela.

La quinta es la inseparabilidad: Se percibe que el servicio se ofrece a traves

del personal de la firma y los usuarios. La fabricacion y transmision del servicio,
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obedecen a las acciones que ejecuten los colaboradores con los clientes de la

organizacion.

Finalmente, se encuentra el tiempo del servicio: El cual indica que el tiempo
de duracion en que es facilitado el servicio debe ser pequefio, como el periodo de

espera de atencion al cliente.

Las empresas de servicios son aquellas que brindan al mercado un conjunto
de acciones intangibles con la finalidad de atraer, captar, retener generando
satisfaccion y fidelizacion del cliente, conocer las caracteristicas de este proceso
permite minimizar los errores llegando a un alto nivel de especializacion y de

acciones de mercadotecnia.

Continuando con la revision de la literatura, se toma en cuenta a los
siguientes expertos para la conceptualizacion de calidad de servicio. Segun
Almeida, Ramos y Abbas (2018) definen calidad del servicio como una palabra
idénea con distintas consideraciones. Uno de ellos el que mas se asemeja a nuestro
conocimiento, el cual es entender que el servicio es un conjunto de prestaciones
especificas ya sea mediante un producto o en un servicio llegado a su satisfaccion.
Por lo tanto, se puede conceptualizar eficacia de servicio como el grupo de acciones
intangibles orientadas a servir a los usuarios a través de un bien o servicio,

cubriendo sus necesidades para llegar a su satisfaccion.

Segun Kotler y Keller (2012) citados en el estudio de Afan, Idrus, y Jamal
(2019) afirman que calidad del servicio se efectia mediante la importancia y la
satisfaccion del consumidor ya sea mediante un bien o servicio, dichos autores lo
definen como aspectos y caracteristicas principales que se atafien con la habilidad
de compensar las exigencias de los clientes. Se puede interpretar que la excelencia
en el servicio consiste en conocer, satisfacer y sorprender a los clientes desde el
momento de sus consultas, pedidos, manejo de reclamos y entrega del servicio

todas orientadas al cumplimento de sus expectativas.

Napitupulu et al., (2016) refieren que calidad de servicio es un componente
primordial ya que se percibe a través de las percepciones del cliente debido a que
sera imprescindible para conocer el grado de valoracion de los clientes. Si se logra

una correcta planeacién, coordinacion, direccién y control de todas las labores el
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beneficio obtenido sera una mayor fluidez en los resultados del servicio de calidad
ante los clientes, lo que va a cumplir con sus expectativas, aumentando su

satisfaccion y valoracion hacia la empresa.

Segun Abu et al.,(2019) explican calidad de servicio desde diferentes puntos
de vista debido a que la perspectiva fundamental del mismo es equivalente a
perfeccion innata. Este punto de vista analiza y plantea que los usuarios aprendan
a mostrarse conforme con la calidad por medio de la experiencia de servicio. Si
aplicamos de forma correcta la calidad en el servicio generaremos un sentimiento
de confianza en el cliente, el cual sera importante cuando tenga que elegir entre
varias opciones, ya que una experiencia satisfactoria asegura su retorno a la

empresa.

Segun Contreras, Camacho y Segura (2019) afirman que la excelencia en el
servicio incluye a todas las areas de una empresa y no solamente a una, por lo que
es obligatorio efectuar tacticas y esfuerzos para generar progresos en todos los
departamentos para que de esa forma se marche hacia un enfoque de tener bienes
que satisfagan los intereses y particularidades de los clientes. Hoy en dia la
excelencia en el servicio es una palabra que ha cobrado mayor relevancia, debido
a que las personas ya no se dejan engafar por lo que las empresas les ofrecen,
sino que ahora buscan un servicio que les brinden muchos beneficios siendo

equivalente a su precio.

Finalmente se puede concluir que es la valoracion que da el cliente al servicio
después de su experiencia. Por ellos es importante identificar que tan satisfechos
quedan con la prestacion que adquieren. Mediante este proceso la empresa

reconoce cuales son las expectativas que tienen los clientes.

Entre los Modelos de evaluaciéon encontramos Servperf o también llamado
Service Performance que fue el resultado del estudio propuesto por Cronin y Taylor
(1994) a ocho compafiias de servicios. De acuerdo con Wenjing et al., (2015)
Consistid en aprobar un procedimiento alternativo para valorar la calidad de un
servicio desde la percepcion de los clientes. En el estudio sustentan que el
cuestionario Service Quality presenta algunas dificultades en la interpretacion de

los resultados, por lo que proponen una herramienta de medicion basado solo en
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las percepciones. Dentro de los criterios para evaluar la calidad de un servicio los
autores indican las siguientes dimensiones para que sean evaluadas desde la
perspectiva del cliente: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) citado en el estudio de Cruz, Ordufia y
Alvarez (2018) Presentan la teoria de brechas del servicio, la cual muestran
contrastes entre los aspectos fundamentales para un servicio, como lo son la

experiencia de servicio y las percepciones de los clientes.

En la literatura se reconocen cinco problemas comunes que influyen en la
valoracion de los clientes debido dificultan la entrega del servicio. La teoria tiene
por finalidad que las empresas lleguen a crear una relacion a largo plazo,

satisfaciendo las necesidades y cumpliendo con las expectativas.

La primera brecha habla acerca del contraste entre lo que esperan los
consumidores y lo que la gerencia de la empresa observa que esperan, siendo la
principal razon la falta de conocimiento de las necesidades reales de los clientes.
Para su solucion la firma debe ejecutar indagacién al mercado para obtener datos
actualizados de los usuarios. Se pueden usar técnicas como visita a los clientes,

cuestionarios, servicio post venta o sistemas de quejas.

La segunda brecha indica acerca de la contradiccién entre las percepciones
de la gerencia y las declaraciones de calidad de servicio donde no se llegan a
seleccionar los esquemas correctos. Para eliminar esta brecha se deben crear
procesos de servicio claros que sean entendibles por todos trabajadores, impulsado

la comunicacion entre las distintas areas de la compafia.

La tercera brecha narra acerca de la incompatibilidad entre las
determinaciones de calidad y el servicio facilitado, generdndose porque los
colaboradores no tienen claras sus funciones o tiene algin conflicto ya sea con el
cliente o la empresa. Para cerrar esta brecha es necesario que se cuente con la
tecnologia adecuada, recompensas y reconocimientos hacia sus trabajadores
fomentandose el trabajo en equipo donde el personal trabaje en equipo y

establezcan relaciones saludables.

17



La cuarta brecha explica la divergencia entre la entrega del servicio y la
informacion de la promesa. Esto se genera por técnicas de marketing ineficientes,
mal disefio de la promesa y una mala relacion entre las distintas areas de la
empresa. Para cerrar esta brecha es necesario disefiar una comunicacion realista

del servicio que persuada al cliente hacia su consumo.

La quinta brecha habla sobre de las expectativas y las percepciones de los
consumidores. Y para su solucibn es necesario concluir con las anteriores
distancias que hacen referencia a la comprension de las necesidades, la percepcion
de los directivos y pautas de calidad, diferencia entre los procedimientos y las

determinaciones de calidad y el error de comunicacion de la promesa de servicio.

Este modelo toma como base las tacticas y técnicas que la empresa maneja
con el fin desempefarse eficazmente en el mercado entregando un servicio
competitivo, siendo su principal objetivo la complacencia de las necesidades de los

usuarios y el cumplimiento de sus perspectivas.

Por lo tanto, el autor especifica cada una de las brechas del servicio donde
brinda soluciones viables para llegar una excelencia en el servicio, todo ello ayuda
a que las empresas ya sean restaurantes, cafeterias entre otras cumplan con las

exigencias y estandares de los clientes.

Se tomard como base a los autores Cronin y Taylor (1994), ya que su
investigacion explica de manera clara la variable de estudio detallando de forma

precisa los criterios para su evaluacion desde la perspectiva del cliente.
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. METODOLOGIA
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En la siguiente seccion se puntualizan los métodos de la exploracion descriptiva
cuya herramienta de evaluacion es el cuestionario compuesto por las siguientes
dimensiones: Elementos tangibles donde se hace referencia al aspecto de las
infraestructuras y empleados , Fiabilidad que es la habilidad del trabajador para
realizar una actividad con eficacia y eficiencia, Capacidad de respuesta donde se
evalla el tiempo de cumplimiento de la promesa, Seguridad donde se valora la
confianza que crea la actitud del personal y por ultimo Empatia que hace referencia
a la forma de atencion hacia el usuario, de las cuales se va a obtener datos
relevantes que van ayudar a evaluar la percepcion de la disposicion del servicio del

concesionario de cafetin.
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Con base a Bravo, Gonzales y Duque (2018) la indagacién descriptiva busca
detallar las particularidades y peculiaridades significativas de cualquier fendmeno
gue se desee examinar, de tal manera que se detalla las preferencias de un grupo
o de una poblacién. La presente tesis a analizar es de tipo descriptivo, debido a
que permite detallar las caracteristicas y problemas que presenta la empresa
Inversiones Rosita E.I.R.L con respecto a la prestacion que brinda a sus usuarios,
resaltando el grado de importancia de la variable Calidad de servicio porque con
los testimonios recopilados se va obtener respuesta a las dimensiones que forman

parte del modelo Servperf.

Como expresa Dias et al.,(2019) el esquema de estudio no experimental se
ejecuta sin manipular las variables dado que la intervencién del investigador no es
permitida, pues solo se observan los elementos a estudiar y de esta manera
proceder a analizarlos. Dentro de este marco de ideas el disefio utilizado es no
experimental, porque se va analizar la percepcion de los clientes referentes al
servicio brindado por el concesionario de cafeteria. Asimismo, es de corte
transversal ya que se van a recolectar la informaciéon en un espacio determinado

analizando su incidencia con la variable de estudio.
3.2 Variables y operacionalizaciéon

Para la variable de investigacion segun Cronin y Taylor (1992) es la

valoracion del servicio desde la perspectiva de cliente. Por ello se tuvo en cuenta
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las siguientes dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Asimismo, se aplicarda un cuestionario con una

escala de Likert.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Segun Asiamah, Mensah y Oteng (2017) mencionan que son un grupo de
individuos, objetos o medidas que poseen una serie de criterios predeterminados
que suelen ser observables en un lugar ademas de contar con un tiempo
determinado. La poblacién de este estudio esta compuesta por 8472 usuarios los
cuales serian los alumnos de pregrado del afio 2019 quienes concurren

cotidianamente a este lugar.

Tabla 1

Poblacién Universitaria

Carreras profesionales 2019 1
Administracion 727
Adm. turismo y hoteleria 157
Arquitectura 586
Contabilidad 387
Derecho 921
Enfermeria 295
Estomatologia 428
Ingenieria civil 869
Ingenieria de sistemas 453
Ingenieria empresarial 143
Marketing y Dir. De empresas 712
Medicina 1068
Negocios internacionales 284
Psicologia 1014
Traduccion e interpretacion 191
Total 8472

Nota: Datos extraidos del Area de investigacion de mercado.
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En cuanto a los estudiantes que componen la poblacion se considero6 lo
siguiente:

Criterios de inclusion:

e Hombres y mujeres del Il semestre inscritos en el afio 2019 de la UCV sede
Piura.

e Estudiantes que reciben el servicio de cafeteria ya que cuentan con la
experiencia necesaria para ser evaluados.

e Estudiantes de pregrado asisten diariamente a la universidad.
Criterios de exclusion:

e Estudiantes que han desertado de la universidad.

e Usuarios que pertenecen a otras sedes de la universidad.

e Personas menores de edad.

Con base en Mayer (2015) la unidad de analisis es el sujeto de interés en el
estudio. Por ello Se consider6 a los estudiantes de pregrado pertenecientes al ciclo
regular 2019 periodo Il que reciben el servicio de cafeteria de una universidad pri-

vada de la ciudad de Piura.

De acueardo con Acar (2019) una muestra es un subconjunto representativo
del total de la poblacion. Para precisar la muestra en esta investigacion se manejo
la férmula de poblacién finita aplicandose a 368 consumidores que acuden a las
instalaciones del concesionario de cafeteria, la cual se detalla a continuacion:

72 p *q* N
n=eZ(N—1)+Z2*p*q

1.96%%0.5%0.5%8472
n= >
0.05°(8472—1)+1.962%0.5%0.5

=367.5375

Como resultado, la muestra es de 368 usuarios a los cuales se les destinara

un cuestionario para saber su percepcion sobre el servicio de cafeteria.

Dénde:
n = Tamafo de muestra (368) e = Margen de error (0.05)
N= Poblacion (8472clientes) p = Probabilidad de éxito (0.5)

Z= Horizonte de confianza (1.96) q = Posibilidad de fracaso (0.5)
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El tipo de muestreo empleado para el presente estudio es probabilistico
debido a que se seleccionara de forma aleatoria a los individuos que van a participar
en la investigacion y como expresa Taherdoost (2016) es aquel método donde
cualquier elemento de la poblacion disfruta la misma oportunidad de ser escogidos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Tal como Abdelkrim y Salim (2015) afirma que la encuesta es el modo
aplicado para la recopilacion de datos mas usada por los investigadores, porque
permite indagar sobre la opinion, actitud y percepcion a través de un conjunto de
preguntas fundamentadas en un cuestionario con la intencion de conseguir

informacién que den respuesta a la variable de estudio.

Como plantea Taherdoost (2016) el cuestionario consiste de un conjunto de
preguntas que dan respuesta a la variable de estudio, la cual se va medir a través
de procedimientos estadisticos. Dentro de este marco de ideas, el instrumento a
utilizar es anénimo para resguardar la identidad de los sujetos que se involucran en
la investigacién, comprende de datos generales como género, edad, estado civil y

datos especificos que dan respuesta a cada dimension de la variable

El tema de estudio se va abordar a través del modelo ServPerf el cual se
subdivide en cinco dimensiones. Asimismo, se formularon 20 preguntas segun la

escala de Likert donde la apreciacion baja es uno y la superior es cinco.

El instrumento que permitio realizar la recaudacion de datos fue sometido a
juicios de expertos, el cual es un recurso donde el especialista evalia en base a su
criterio el cuestionario registrando apreciaciones donde marca una puntuacion de
acuerdo a su experiencia. Es importante mencionar que el instrumento fue revisado

por cinco expertos.
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Tabla 2

Juicio de expertos

Especialista Universidad Puntuacion
Ing. Ricardo Antonio Armas J. ucv 94.56
Mg. Francisco Mogollén Garcia ucv 77.78
Dr. Emma Ramos Farrofian ucv 80

Mg. Linda Becerra Rojas ucv 80

Lic. Renato Lizama Correa ucv 95
Promedio 85.47

Nota: Datos extraidos de la ficha de Evaluacién del Instrumento.

Con base en Hyunkyu et al., (2016) es la suma total de los resultados

divididos entre los criterios multiplicado por las validaciones. Para la presente

investigacion se tomd como base los porcentajes obtenidos por cada validacion

donde se tabularon los datos obtenidos para resolver la siguiente formula.

Tabla 3
Validez de contenido

Validadores V.1 V.2 V.3 V.4 V.5 Suma
1. claridad 94 80 80 80 95 429
2. objetividad 95 80 80 80 95 430
3.actualidad 94 80 80 80 95 429
4.organizacion 94 80 80 80 95 429
5.suficiencia 95 80 80 80 90 425
6.intencionalidad 94 75 80 80 95 424
7.consistencia 95 75 80 80 95 425
8.coherencia 95 75 80 80 95 425
9.metodologia 95 75 80 80 100 430

Total 3,846

Promedio 85.47

Nota: Datos extraidos de la Ficha de Evaluacién del Instrumento, Piura-2019.

3846
P =

——— =85.47

45
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Al aplicar la formula di6 como resultado promedio una puntuacion de 85.47,
indicando que el instrumento es apreciado como excelente por los expertos siendo

viable para su aplicacion.

De acuerdo con Yilmaz et al., (2017) para evaluar la fiabilidad del
cuestionario se aplicd el coeficiente estadistico de Alfa de Cronbach (a) a una
prueba piloto de treinta elementos. Este recurso estadistico indica si el valor se
aproxima a uno, el grado de confiabilidad aumenta debido a que se considera una

confianza aprobada a partir de 0.70.

Tabla 4

Coeficientes de Alfa de Cronbach

Rangos Interpretacion
0.00a0.10 Muy débil
0.10a0.30 debil
0.30 a 0.50 Moderada
0.50a0.80 fuerte
Mayor a 0.80 Muy fuerte

Nota: Extraido de Yilmaz et al., (2017) para interpretar el Alfa de Cronbach.

En el caso del instrumento del presente estudio dio un alfa de 0.93 el cual
indica que es un coeficiente muy fuerte por lo tanto el cuestionario es confiable.
Naresh (2008) indica que una prueba piloto consiste en designar el cuestionario a
una muestra pequefia de elementos con la finalidad de identificar inconsistencias

en su redaccion.

Tabla 5

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N° de elementos
933 20

Nota: Extraido de la prueba piloto aplicada a los consumidores de cafetin.
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3.5 Procedimientos

El presente trabajo se realizé en el establecimiento de cafetin de una
universidad privada ubicado en Av. Chulucanas s/n, Piura, para ello se derivo a
solicitar el permiso correspondiente con la administradora del negocio quien nos
brind6 la autorizacion. El trabajo de campo se aplicdé desde el 11 hasta el 23 de
noviembre del afio 2019, posteriormente se entregd de manera fisica una encuesta
conformada con 20 preguntas a los comensales que se encontraban presentes en
el concesionario, es importante resaltar que se mantuvo la confidencialidad de los
datos obtenidos. La informacion obtenida por medio del estudio fue asignada a
una base de datos en el programa de Microsoft Excel. Después se procedi6 a
convertir a datos numeéricos con la finalidad de facilitar resultados estadisticos, cabe

resaltar que para obtener un mejor analisis se utilizé el programa SPSS version 18.

3.6 Método de analisis de datos

Para la interpretacion de los resultados recopilados se utilizd método
inductivo facilitando obtener un mejor analisis de las respuestas obtenidas ya que
se podran interpretar mediante tablas de acuerdo a cada dimension, todo ello se

llevd acabo utilizando el programa estadistico SPSS version 22.0.

3.7 Aspectos éticos

De acuerdo con Aragdén Vargas (2015) la explicacién de principios éticos
seleccionados para el desarrollo de la investigacion estuvo basada en el Reporte
Belmont. El Reporte Belmont (1979) se estructura de la siguiente manera: Términos

en practica de investigacion y Principios éticos basicos.

Las nociones eticas hacen referencia aquellas impresiones culturalmente
aceptables que argumentan las tareas humanas.Entre ellas se encuentran:
autonomia, beneficiencia y justicia. El primer principio reine dos opiniones éticas:
primero que los sujetos deben ser tratados con autonomia y poseen el beneficio
de ser protegidos.El segundo principio reside en respetar las desiciones, proteger
a los participantes de los dafos y procurar su bienestar y finalmente el tercer

principio distribuye los beneficios y la responsabilidad del estudio.

26



Por otra parte se consideran los siguientes requisitos para aplicar los
principios generales de conducta :aprobacion informada, evaluacion de riesgos y

eleccion de individuos de investigacion.

La importancia del primer requisito es indiscutible ya que en el transcurso
existe un acuerdo donde se consideran tres elementos : informacion , comprension
y voluntad. También debe cumplir con la calidad de ser voluntario donde la
participacion en la investigacion es valida solo si se ha hecho con condiciones libres
influencia por parte del investigador. El segundo requisito solicita un conjunto de
informacion de interés para el sujeto , ya que le va permitir evaluar su posible
participacion en la investigacion. Luego se encuentra el tercer requisito el cual se
relaciona estrictamente con la justicia comprendida entre lo social y lo particular. La
justicia social exige que se indique un filtro que permita distinguir a los sujetos que
van a colaborar en la investigacion. Por otro lado ,la justicia individual requiere que
el investigador sea imparcial, lo que quiere decir que no brinde mayores beneficios
a sujetos que esten a favor de su estudio.
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Tabla 6

Dimension de Elementos Tangibles

Dimensién Indicadores N.V Media Desviacién Minimo Méaxima
estandar

Los equipos 368 2.28 0.965 1 5
de cafetin

tienen la

apariencia

de ser mo-

dernos

Las instala- 368 2.37 0.956 1 5
ciones fisi-
cas de cafe-
Tangibles  tin son vi-
sualmente
atractivas

Elementos

Los emplea- 368 2.75 1.063 1 5
dos de cafe-

tin tienen

apariencia

pulcra

La aparien- 368 2.69 1.075 1 5
cia de las

instalaciones

de cafetin

esta acorde

con el tipo

de servicio

prestado

Total 368 2.52 1.02 1 5

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del concesionario de cafetin.

Interpretacion: Segun los resultados de la dimension Elementos Tangible el
promedio de Media fue de 2.52 lo que indica una valoracion Regular, donde la
puntuacion de cada indicador fue la siguiente: apariencia de los empleados de
cafetin (2.75), instalacién acorde al servicio (2.69), instalaciones atractivas (2.37) y

finalmente equipos modernos (2.28).
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Tabla 7

Dimension Fiabilidad

Dimen- Indicadores N. V Media Desviacion Mi- Maxima
sion estandar nimo
Cuando en 368 2.62 0.935 1 5
cafetin pro-

meten hacer
algo en cierto
tiempo, lo
hacen

Cuando us- 368 2.63 0.985 1 5
ted tiene un

problema en

cafetin

muestran un

sincero inte-

rés en solu-

cionarlo

Fiabili-
dad

El cafetin es 368 2.80 0.996 1 5
confiable

Cafetin pro- 368 2.80 0.977 1 5
vee el servi-
cio oportuno

Total 368 2.71 0.97 1 5

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del concesionario de cafetin.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos de la dimensién Fiabilidad el
promedio de Media fue de 2.71 lo que indica una valoracion Regular, dénde la
puntuacion de cada indicador fue la siguiente: cafetin confiable y servicio oportuno
(2.80), interés en solucion de problemas (2.63) y finalmente cumplimiento de

promesa en el tiempo acordado (2.62).
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Tabla 8

Dimension Capacidad de Respuesta

Dimensién Indicadores N Valido Media Desvia- Minimo Maxima
cion es-
tandar

Los emplea- 368 2.67 1.079 1 5
dos de cafe-

tin informan

con preci-

sién a los

clientes

cuando con-

cluira cada

servicio

Capacidad Los emplea- 368 2.62 1.013 1 5
de res- dos de cafe-
puesta tin le sirven

con rapidez

Los emplea- 368 2.64 1.055 1 5
dos de cafe-

tin siempre

se muestran

dispuestos a

ayudarle

Los emplea- 368 2.59 0.961 1 5
dos de cafe-

tin suelen

estar de-

socupados

para aten-

der sus pre-

guntas

Total 368 2.63 1.03 1 5

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del concesionario de cafetin.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos de la dimension Capacidad
de Respuesta el promedio de Media fue de 2.63 lo que indica una valoracion
Regular, donde la puntuacién de cada indicador fue la siguiente: Informacion de
concluir el servicio (2.67), disposicion de ayudar al cliente (2.64), servicio con

rapidez (2.62) y finalmente atencion de preguntas (2.59).
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Tabla 9

Dimension Seguridad

Dimensién Indicadores NV Media Desviacion Minimo Méaxima
estandar

El comporta- 368 2.75 0.976 1 5
miento de los

empleados

de cafetin le

transmite

confianza

Usted se 368 2.82 0.985 1 5
siente seguro

en sus

transaccio-

nes con los

empleados

de cafetin

Seguridad

Los emplea- 368 2.74 0.992 1 5
dos de cafe-

tin son siem-

pre amables

con usted.

Los emplea- 368 2.73 0.988 1 5
dos reciben

el adecuado

apoyo para

realizar bien

su trabajo.

Total 368 2.76 0.99 1 5

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del concesionario de cafetin.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados de la dimension Seguridad el
promedio de Media fue de 2.76 lo que indica una valoracion Regular, donde la
puntuacion de cada indicador fue la siguiente: Seguridad en las transacciones
(2.82), personal que transmite confianza (2.75), amabilidad en los trabajadores
(2.74) y finalmente apoyo al trabajador (2.73).
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Tabla 10

Dimension Empatia

Dimen- Indicadores N Valido Media Desviacion Minimo Méaxima
sion estandar

Los emplea- 368 2.66 0.969 1 5
dos de cafetin

le dan una

atencion per-

sonalizada

Los emplea- 368 2.64 0.932 1 5
dos de cafetin

comprenden

sus necesida-

des

Empatia En cafetin se 368 2.67 0.950 1 5
preocupan por
mejorar sus
servicios

En cafetin 368 2.97 1.001 1 5
tiene horarios

de trabajo

convenientes

para todos

sus clientes

Total 368 2.74 0.96 1 5

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del concesionario de cafetin.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos de la dimension Empatia el
promedio de Media fue de 2.74 lo que indica una valoraciébn Regular, donde la
puntuacion de cada indicador fue la siguiente: Disponibilidad de horario (2.97),
preocupacion por los intereses personales (2.67), atencion personalizada (2.66) y

finalmente comprension de las necesidades del cliente (2.64).
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Tabla 11

Percepcion de los clientes por las dimensiones del servicio que brinda el

concesionario de Cafetin de una Universidad Privada

Desviacioén

Dimensién Indicador N.V Media . Minima Méaxima
estandar

Elementos 4 368  2.52 1.2 1 5

tangibles

Fiabilidad 4 368 2.71 0.97 1 5

Capacidad

de 4 368 2.63 1.03 1 5

respuesta

Seguridad 4 368 2.76 0.99 1 5

Empatia 4 368 2.74 0.96 1 5
Total 4 368 2.672 1.03 1 5

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del concesionario de cafetin.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos de las dimensiones
Generales el promedio de Media fue de 2.672 lo que indica una valoracion Regular.
Pues la dimensién de Seguridad tiene la mayor valoracién 2.76, mientras que

Elementos tangibles es la menos valorada con 2.52.
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V.DISCUSION



En esta seccion se presenta los hallazgos generales y los discutimos
utilizando la teoria relacionada al tema y a los trabajos previos. El propésito del
estudio es analizar la apreciacion de los consumidores con respecto a la calidad
del servicio brindado por un concesionario de cafetin ubicado en la ciudad de Piura,
y asi el duefio del negocio brinde un servicio garantizado ya que el éxito de la misma
va corresponder a la valoracion de sus clientes. Con caracteristicas comunes se
encontré la investigacion perteneciente a Hernandez (2017) donde realiza un
analisis de cada aspecto en la prestacion de servicio del hotel Miraflores suites
centro de Lima. También buscé averiguar la apreciacion de los usuarios referentes
al servicio brindado; asi mismo verificar si los procedimientos estan funcionando
efectivamente; llegando a la conclusion que las necesidades de los clientes del
hotel Miraflores no estaban satisfechas debido a la deficiencia en el servicio., ya
gue los resultados por cada dimension fue regular, lo que indica que debe mejorar
en su servicio. Segun Kotler y Keller (2012) afirman que eficacia del servicio se
efectla mediante la importancia y la satisfaccion del consumidor ya sea mediante
un producto o servicio, dichos autores lo definen como aspectos y caracteristicas
principales que dependen de la habilidad de compensar las necesidades de los
usuarios. Dentro de este marco de ideas los resultados globales obtenidos de la
encuesta Servpef fueron regulares con un promedio de 2.67, lo que indica que la
empresa debe mejorar en la prestacion de su servicio para aumentar la valoracion

de sus clientes

El primer objetivo especifico de esta investigacion es analizar la percepcion
de la calidad del servicio con respecto a los elementos tangibles por el
concesionario de cafetin. Con caracteristicas comunes se encontro la investigacion
perteneciente a Gonzales (2015) donde realiza una investigacién sobre la
reciprocidad entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente Starbucks coffee del
distrito de Santa Anita. Asimismo, se concluye que las dimensiones de elementos
tangibles se hallan en un nivel de medio por lo que el aspecto de sus
infraestructuras fisicas, dispositivos y materiales no son atrayentes e interesantes,
esto disminuira la valoracion del cliente. Segun los autores Cronin y Taylor (1994)

el elemento tangible proyecta una imagen que el cliente va considerar para valorar



la eficacia del servicio que les brindan. Dentro de este marco de ideas los resultados
coinciden con el antecedente, pero no con lo expuesto por el autor, debido a que
fue considerado como regular con un promedio de media de 2.52 indicando que
sus instalaciones deben mejorar en apariencia de personal e instalaciones,

equipamiento en la prestacion del servicio y tecnologia.

El segundo objetivo de esta investigacion es analizar la percepcion de la
calidad del servicio brindado con la dimension de fiabilidad por el concesionario de
cafetin. Con caracteristicas comunes se encontrd perteneciente a Gonzales (2015)
donde realiza el analisis entre calidad de servicio y complacencia del cliente
Starbucks coffee del distrito de Santa Anita. El cual indica que la dimension de
Confiabilidad es regular con tendencia a bajar por lo que un error al presentar el
servicio disminuira el bienestar del usuario. Segun los autores Cronin y Taylor
(1994) la fiabilidad es aquella habilidad de los trabajadores para realizar una
actividad con eficacia y eficiencia, resolviendo los problemas de los clientes, sin
cometer errores en la prestacion del servicio. Dentro de este marco de ideas los
resultados coinciden con el antecedente, pero no con lo expuesto por el autor,
debido a que fue considerado como regular con un promedio de media de 2.71
indicando que la empresa de expendio de comida no ofrece un servicio fiable
referente a cumplimientos de promesas, beneficio en solucionar los inconvenientes,

confianza y servicio oportuno.

El cuarto objetivo de este estudio es analizar la percepcién de la calidad del
servicio brindado con respecto a la dimension capacidad de respuesta por el
concesionario de cafetin. Con caracteristicas comunes se encontré perteneciente
Silva (2015) cuyo objetivo consiste en evaluar la eficacia de servicio del restaurant
La Lomita del Distrito de Tambo Grande. El resultado de su dimension respuesta
rapida fue ineficiente por lo que debe realizar mejoras en ese aspecto. Segun los
autores Cronin y Taylor (1994) define la tercera dimension del modelo SERVICE
PERFORMANCE como la disposicién de proveer un servicio rapido, oportuno y de
calidad, en un tiempo aceptable. Dentro de este marco de ideas los resultados
coinciden con el antecedente, pero no con lo expuesto por el autor, debido a que
fue considerado como regular con un promedio de media de 2.63 indicando que la

empresa debe realizar mejoras referentes a los indicadores: informacién de concluir



el servicio, rapidez en el desarrollo de la actividad, disposicion en ayudar al cliente

y atencion a sus preguntas.

El cuarto objetivo de la investigacion realizada es analizar la percepcion de
la calidad del servicio brindado con respecto a la Seguridad por el concesionario de
cafetin. Con caracteristicas comunes se encontré perteneciente a Hernandez
(2017) realiza un andlisis de la calidad de servicio en el Hotel Miraflores Suites
Centro en Lima, desde la apreciacion de los huéspedes. El resultado de la
dimensién de Seguridad fue regular por loque deben elevar la confianza de sus
huéspedes. Segun los autores Cronin y Taylor (1994) esta dimension permite
valorar la confianza que genera la actitud del trabajador, el cual posee
conocimiento, cortesia, facilidad de comunicacién e inspira confianza. Dentro de
este marco de ideas los resultados coinciden con el antecedente, pero no con lo
expuesto por el autor, debido a que fue considerado como regular a pesar que
obtuvo la valoraciébn mas alta entre todas las dimensiones con un promedio de
media de 2.76 indicando que la empresa debe realizar mejoras referente seguridad

en las transacciones, amabilidad en el servicio y apoyo hacia el colaborador.

La investigacion se traz6 como quinto objetivo analizar la percepcién de la
calidad del servicio brindado enfocado en la dimension de empatia por el
concesionario de cafetin. Con caracteristicas comunes se encontré perteneciente
a Abad (2014) el cual evalla la calidad de servicio del restaurant Medallones desde
la perspectiva de los consumidores. El cual concluye que la dimensién Empatia es
regular, por lo que los consumidores no tienen una buena percepcién del servicio
gue se ofrece en el restaurant. Segun los autores Cronin y Taylor (1994) esta
dimensién lo conforma cuidado, instruccién, rendimiento y cortesia que presenta el
trabajador a la hora de atender al cliente. Dentro de este marco de ideas de ideas
los resultados coinciden con el antecedente, pero no con lo expuesto por el autor,
debido a que fue considerado como regular con un promedio de media de 2.74
indicando que la empresa debe realizar mejoras referente atencién individualizada,

conocimiento de las peculiaridades de los clientes.



VI.CONCLUSIONES



Tomando en cuenta los resultados sobre la percepcion de la calidad del servicio
brindado por el concesionario de cafetin de una universidad privada, se llego a las

siguientes conclusiones de acuerdo a los objetivos de investigacion:

La percepcion de la calidad de servicio brindado con respecto a los
elementos tangibles por el concesionario de cafetin de una universidad privada es
regular porque los resultados muestran un promedio de 2.52 por debajo de la

puntuacion maxima que es 5.

La percepcion de la calidad de servicio brindado con respecto a Fiabilidad
por el concesionario de cafetin de una universidad privada es regular porque los
resultados muestran un promedio de 2.71 por debajo de la puntuacion maxima que

es 5.

La percepcion de la calidad de servicio brindado con respecto a Capacidad
de respuesta por el concesionario de cafetin de una universidad privada es regular
porque los resultados muestran un promedio de 2.63 por debajo de la puntuacion

méaxima que es 5.

La percepcion de la calidad de servicio brindado con respecto a la Seguridad
por el concesionario de cafetin de una universidad privada es regular porque los
resultados muestran un promedio de 2.76 por debajo de la puntuacion maxima que
es 5.

La percepcion de la calidad de servicio brindado con respecto a Empatia por
el concesionario de cafetin de una universidad privada es regular porque los
resultados muestran un promedio de 2.74 por debajo de la puntuacion méaxima que

es 5.

La percepcion de la calidad de servicio brindado por el concesionario de
cafetin de una universidad privada es regular porque los resultados muestran una
equivalencia en los promedios de 2.672 por debajo de la puntuacién maxima que

es 5.



VII.LRECOMENDACIONES



Tomando en cuenta que la percepcion de la calidad de servicio es regular
del concesionario de cafetin de una universidad privada, se realizan las siguientes

recomendaciones:

Para la dimensidn elementos tangibles se recomienda mejorar
continuamente el equipamiento de cafeteria como remodelar la infraestructura
donde se exhiben los productos, mantener limpio los elementos basicos, para que
de esta manera se mejore la experiencia de consumo y consigan llegar una

superioridad ante la competencia.

Para la dimensién fiabilidad se recomienda mejorar el proceso de servicio
desde le encargo del producto hasta su entrega, identificando los problemas que
retrasan esta actividad, todo con la finalidad de ofrecer un buen servicio a la

primera.

Para la dimension capacidad de respuesta es recomendable capacitar al
personal para evitar los errores en el proceso de atencion al cliente y realizacion
del servicio. Asimismo, ofrecer un servicio oportuno, donde se muestre interés por

atender sus necesidades y resolver cualquier inconveniente presentado.

Para la dimensién seguridad se recomienda realizar talleres de manejo de
emociones con la finalidad que el trabajador tenga un trato mas cortes con el cliente,

logrando aumentar su confianza y satisfaccion.

Para la dimension empatia se recomienda un trato mas personalizado con el
mejoramiento continuo del servicio con la finalidad de crear una relacion mas

cercana y duradera con el cliente.
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Matriz de consistencia

Anexo 1: Matriz de consistencia de las variables

Problema general

Objetivo General

Dimensiones

Indicadores

Metodologia

¢, Cual es la percepcion de los
clientes que son atendidos en el
concesionario de una universidad
privada, Piura 20197

Determinar la percepcion de ca-
lidad del servicio brindado por el
concesionario de cafetin de una
universidad privada, Piura 2019

Problemas especificos

Objetivos Especificos

¢ Cual es la percepcion de la cali-
dad del servicio brindado con res-
pecto a los elementos tangibles
por el concesionario de cafetin de
una universidad privada, Piura
20197

Analizar la percepcion de la cali-
dad del servicio brindado con
respecto a los elementos tangi-
bles por el concesionario de ca-
fetin de una universidad privada,
Piura 2019.

Elementos tangi-
bles

Equipos modernos
Instalaciones atractivas

Buena apariencia

Instalaciones acordes al servicio

¢ Cudl es la percepcion de la cali-
dad del servicio brindado con res-
pecto a la fiabilidad por el conce-
sionario de cafetin de una univer-
sidad privada, Piura 2019?

Analizar la percepcion de la ca-
lidad del servicio brindado con
respecto a la fiabilidad por el
concesionario de cafetin de una
universidad privada, Piura 2019.

Fiabilidad

Cumplir la promesa en el tiempo acordado
Interés en resolver el problema del
cliente

Confianza en el servicio

Servicio en el tiempo establecido

¢ Cudl es la percepcion de la cali-
dad del servicio brindado con res-
pecto a la sensibilidad por el con-
cesionario de cafetin de una uni-
versidad privada, Piura 20197

Analizar la percepcion de la cali-
dad del servicio brindado con
respecto a la sensibilidad por el
concesionario de cafetin de una
universidad privada, Piura 2019.

Capacidad de
respuesta

Informacion de concluir el servicio
Servicio con rapidez

Disposicion en ayudar al cliente
Atencién de preguntas

¢ Cudl es la percepcion de la cali-
dad del servicio brindado con res-
pecto a la seguridad por el conce-
sionario de cafetin de una univer-
sidad privada, Piura 2019?

Analizar la percepcion de la cali-
dad del servicio brindado con
respecto a la seguridad por el
concesionario de cafetin de una
universidad privada, Piura 2019.

Seguridad

Personal que transmite confianza
Seguridad en las transacciones
Amabilidad en los trabajadores
Apoyo por cafetin a los empleados

¢ Cual es la percepcién de la cali-
dad del servicio brindado con res-
pecto a la empatia por el conce-
sionario de cafetin de una univer-
sidad privada, Piura 2019?

Analizar la percepcion de la cali-
dad del servicio brindado con
respecto a la empatia por el
concesionario de cafetin de una
universidad privada, Piura 2019.

Empatia

Atencion personalizada

Comprension de las necesidades del
cliente

Preocupacion por los intereses
Disponibilidad de horario

Enfoque

cuantitativo

Disefio

No experimental

Nivel

Descriptivo

Método

Inductivo

Técnica e inst. de muestreo
Probabilistico

Inst. recoleccion de datos
El cuestionario

De procesamiento de datos
Matemética

De anélisis

Estadistica

Poblacién: 8481 clientes

Muestra: 368 clientes

Nota: Elaboracion propia
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Matriz de Operacionalizacion de la variable

Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de la variable

Variable  Definicién conceptual Definicién Sub dimensiones Indicadores items Escala de medicién
de lavariable Operacional
Se define como la valo- Para determinar la ca- e Equipos modernos Los equipos de cafetin tienen la apariencia de Ordinal
racion  del servicio lidad del servicio brin- ser modernos
desde la perspectiva de  dado por el concesio-  Elementos tangibles o Instalaciones atractivas Las instalaciones fisicas de cafetin son visual- Ordinal
cliente. De esta manera nario de cafetin desde mente atractivos
se calificarad de manera la percepcién de los e Buena apariencia del per- Los empleados de cafetin tienen apariencia Ordinal
positiva 0 negativa la estudiantes, se tendra sonal pulcra
calidad de un servicio en cuenta las siguien- « Instalaciones acordes al La apariencia de las instalaciones de cafetin Ordinal
dependiendo de la per-  tes dimensiones: ele- servicio esta acorde con el tipo de servicio prestado.
cepcion obtenida. Cro- mt_antos tanglb-les, fia- e Cumplir la promesa en el Cuando en cafetin prometen hacer algo en Ordinal
nin y Taylor (1994) bilidad, capacidad de tiempo acordado cierto tiempo, lo hacen
respuesta, seguridad « Interés en resolver el pro-  Cuando usted tiene un problema en cafetin Ordinal
y empatia. Asimismo, Fiabilidad blema del cliente muestran un sincero interés en solucionarlo
se aplicara un cuestio- « Confianza en el servicio  El cafetin es confiable Ordinal
nario con una escala
de medicion ordinal. o Servicio en el tiempo es-  Cafetin provee el servicio en el tiempo estable- Ordinal
tablecido cido
o Informacion de concluir el  Los empleados de cafetin informan con preci- Ordinal
Capacidad de res- servicio sion a los clientes cuando concluira cada servi-
puesta cio
e Servicio con rapidez Los empleados de cafetin le sirven con rapidez Ordinal
e Disposicion en ayudar al Los empleados de cafetin siempre se muestran Ordinal
cliente dispuestos a ayudarle
e Atencion de preguntas los empleados de cafetin suelen estar desocu- Ordinal
pados para atender sus preguntas
-g Seguridad e Personal que transmite El comportamiento de los empleados de cafetin Ordinal
> confianza le transmite confianza
] e Seguridad en las transac-  Usted se siente seguro en sus transacciones Ordinal
g ciones con los empleados de cafetin
5 o Amabilidad en los trabaja-  Los empleados de cafetin son siempre ama- Ordinal
Sz dores bles con usted
§ e Apoyo al trabajador Los empleados reciben el adecuado apoyo Ordinal

para realizar bien su trabajo




Empatia e Atencion personalizada Los empleados de cafetin le dan una atencion
personalizada
e Comprension de las ne- Los empleados de cafetin comprenden sus ne-

cesidades del cliente cesidades
e Preocupacion por los in- En cafetin se preocupan por mejorar sus servi-
tereses personales cios

o Disponibilidad de horario  En cafetin tienen horarios de trabajo conve-
nientes para todos sus clientes.

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Nota: basado en la teroia de Cronin y Taylor (1994), para establecer las dimensiones que determinan calidad de servicio.



Anexo 3: Cuestionario

Agradecemos anticipadamente por su colaboracion, dar su opcién acerca de la
“Percepciéon de la calidad del servicio brindado por el concesionario de cafetin de una
universidad privada, Piura 2019”.

Sirvase a responder las siguientes interrogantes marcando con un aspa (X):
|. Datos generales:

1. Género: masculino ( ) Femenino ( )
2. Edad: 16-20afios ( ) 21-25afos ( ) 26 afiosamas ()
3. Estado civil: soltero ( ) casado ( ) viudo () divorciado ( )

Instrucciones:

Totalmente en | En desacuerdo Ni de acuerdo ni | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Il. Datos especificos: Marque con una “x” la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

Valoracion

N° Dimension: Elementos tangibles 1 2 3 4 5

1 Los equipos de cafetin tienen la
apariencia de ser modernos.

2 Las instalaciones fisicas de cafetin son
visualmente atractivas.

3 Los empleados de cafetin tienen
apariencia pulcra.

4 La apariencia de las instalaciones de
cafetin esta acorde con el tipo de servicio
prestado.

Dimensién: Fiabilidad

5 Cuando en cafetin prometen hacer algo
en cierto tiempo, lo hacen.

6 Cuando usted tiene un problema en
cafetin muestran un sincero interés en
solucionarlo.

7 El cafetin es confiable.

8 Cafetin provee un servicio oportuno.
Dimension: Capacidad de respuesta

09 Los empleados de cafetin informan con

precision a los clientes cuando concluira
cada servicio.

10 Los empleados de cafetin le sirven con
rapidez.

11 Los empleados de cafetin siempre se
muestran dispuestos a ayudarle.

12 Los empleados de cafetin suelen estar
desocupados para  atender  sus
preguntas.

Dimension: Seguridad

13 El comportamiento de los empleados de
cafetin le transmite confianza.

14 Usted se siente seguro en sus

transacciones con los empleados de
cafetin.




15 Los empleados de cafetin son siempre
amables con usted.

16 Los empleados reciben el adecuado
apoyo para realizar bien su trabajo.
Dimension: Empatia

17 Los empleados de cafetin le dan una
atencion personalizada.

18 Los empleados de cafetin comprenden
sus necesidades.

19 En cafetin se preocupan por mejorar sus
servicios.

20 En cafetin tienen horarios de trabajo

convenientes para todos sus clientes.

“No basta con satisfacer a los clientes, ahora hay que dejarlos

encantados”
-Philip Kotler -
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Guia de Pautas y Cuestionario

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

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 30 dias del mes
de Octubre de Dos mil diecinueve.

Lic. : 0 ;J 2anmg !i,;” (25
DNI . 706520371
Especialidad: /. /70

E-mail Y Tenalo ledy ¥ geia



‘Pepliea

A pepnjues

U3 SouesS3I3U
sopadse

so| apuaidwo)

eRUaBYNS’'S

Sway
sns 3anua edndg)
uoieziuedio

eun 2151X3

uoneziuediQ'y

uoesisanul
e| u3a opepioge
021109} anbojua
e opendapy

pepijen1oy'e

$3|qeAlasqo
SePNpuod
ud opesaidxa ejs3

pepianaiqo°z

opeidoide
afen8u3| un uod
opejnwioy  B1s3

pepueyT

00}

S6

06

se

SL 0L

s9

09

Ss| 0s

Sy

S€ | Of

14

0z

St

oL

6

8

9L

| 99

19

134 14

134

9¢

| 9

1z

9l

113

9

NOIDVAINVA 30 SOL1J3dSV

S3INOIDVAYISEO

00T - 18
BDUETER €|

08-19
euang Anp

09-1v
euang

ov-12Z
Je|n3ay

0Z-0
ajuapyaag

souau)

saiopesipuj

OIJVNOILS3ND ‘OLNIWNAULSNI T3A NOIOVNTVAI 3A VHIIA

«610Z YiNId ‘VavAIYd
AVaISH3AINN VNN 3d NI134VD 30 OIdVYNOISIONOD 13 HOd OAVANIYE OIDIAY3S 13a avaiivd vi13ad NOIDd3d¥3d,,

Al



\:_,:m, EL e BTN ‘lew-3

‘W
CTICCtPIH ouoppL
LE0BG5%204 ‘ING
a0 BuuFet U Y PN
: 2

6T0Z 249N120 3p O ‘einid

"SOPeIDJUNUS S3JUIIDJIP SO B 3judulad a1apisuod anb ugeniund e| 1ed0j0d e13gaqg
"Opuepl|eA 1sa as anb ojuawnuysu| |9p eedya ‘ernuauiliad e] anjeaa YOavNIVYAI OL¥IdX3 |2 anb esed aauis ‘Ojuawnisul 353 :SINOIDINYLSNI

uoesdisaaul
e| ap uoeioqeld
el e Jpuodsas
e|3ajensa el

e180|0pOIdN‘6

saiopedipul @
S3|qelIeA Se| a1ud
uoieal aualy

eIUIBY0)'8

uoies31Isanul
€] ap sodynua
-5021103) sojdadse
ua opeseg

212Ud)SISUO) L

uolded1Isanul
e| ap ew?a)
|9p sauoisuawip
se| 1eJojen
esjed  opendapy

peip|euonualu|’g




CESAR VALLEJO

N USY

CONSTANCIA DE VALIDACION
T__

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
los instrumentos:

Cuestionario

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

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

1.Claridad /

2.0bjetividad

4
3.Actualidad /
£

4.0rganizacion

5.Suficiencia /

6.Intencionalidad

N

N

8.Coherencia

7.Consistencia /

J

9.Metodologia /

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 30 dias del mes
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

~ 1

1.Claridad \ %/
2.0bjetividad /)
X/
3.Actualidad w
\

4.0rganizacién )
5.Suficienci Y%
Suficiencia (J
6.Intencionalidad ' \/, )
‘. =

7.Consistencia )
XU

\ -

8.Coherencia b
\\ _\

9.Metodologia ){ \
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CESAR VALLEJO

N USY

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo""«”*’%wj\,\wﬂo‘“&*“ con DNI Ne. 4222925 Mag.
en

.............. @cna«uﬁcsf\%—(&\f’w&\.ﬂ»’
N°  ANR/COP ..o . de profesion........ SOMMISTAO- .
desempefidndome actualmente como ............... oC2 Cend NG .
O v IR YO TR TN =L~ V(o @ S

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

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

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

S.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

’KK&KKKK%K

(
En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Fjura a los
de Octubre de Dos mil diecinueve.
4/‘579!/43(»&_0 "*Q}-"u N X
Mag. :

DNI : Y221¥2s .

Especialidad: /PP M- =@ “’*c"& Z
. vp@ 1 70&—’.

E-mail : anes wwof/[w« =



‘Pepijed

A pepnues
VERYOIFIERETT
sojoadse

so| apuaidwo)

BIOUAYNG'S

Swayl
sns a.ua edidog|
ugeziuedio

eun 21s1x3

uoneziuediQy

uoesnsaaul
e| ua opepioge
021403} anbojua
e opendapy

pepilendV €

$9|qeAsasqo
SeNpuod
u3 opesasdxa e3s3

pepiAnalqoz

opeidoide
afen8us] un uod
opejnuwioy  e3s3

pepue|)'T

00t

SL| 0L

v

S€ | ot

ST

St 0F

1]

I8

gl || T | T 5

W 99

19

Is| 9

134

8

e | 8z

174

9

133 9

NODVAINVA 30 SOLJ3dSV

SINOIDVAYISE0

00T -18
?juaja0x3

08-19
euang Anpy

09-1v
euang

ov-1z
Je|n3ay

0z-0
?uanyaq

souaIu)

saiopedipu|

OIYVNOILSIND ‘OLNIWNYULSNI 13A NOIDVNTVASI 30 VHOIA

«6T0Z V¥NId ‘VaVAIud
QVAISYIAINN VNN 30 NJ134VD 30 OIIVYNOISIONOD 13 ¥Od OAVANINE OIDIAY3S 13a avanyd v1 3d NQIDdIDY3d,,

OFITIVA ¥YS3) GVOISHIAING E
AN LS



; Q?._a ZQ\L\««(\ 5559.% rew-3

(BAr%c03¢),  :ouoslpL
" ¥ &) uu) ‘INQ

o) ope) AN|OI

o™X

6T0Z 1m0 3p OE ‘esnid

\-

"SOPEIJUNUD SIUIIHP SO| & djuauiisad a19pisuod anb ugenjund ej 1e20(02 £13q3Q
"Opuepl|eA e3s$a as anb ojuawnisu| [ap e1oedlya ‘ebuauiliad e anjeAd YOavNIVAI 01¥3dX3 |2 2nb eied aauis ‘Ojuawiniisul 3353 :SINOIDINYLSNI

b

uoesisaAul
e| ap uogneioqe|d
el e 3puodsal
e|3a1e1sa el

e)30|0p0IdN'6

saJopedipul @
S3|qelieA se| aua
uopeRs  3uadll

BIDU3I3Y0)']

uoIded1IsaAul
e| 3p SsodunuUA

F
/
N

el 9p ewd
|2p sauoisuawip
se| Jelojen
eijed opendapy

-s01109) sojdadse
ua opeseg I2U3SISU0) "/
uoesnsanul

peipjeuoinualu|‘g




Anexo 4 Constancia de confiabilidad del instrumento

! CONFIABILID |
DATOS

Estudiantes: CHERRE MORAN ISABEL DEL ROSARIO
SANTUR MANUEL LISSETH ARACELY
Escuela Académica de Marketing y Direccion de Empresas de la Universidad
Cesar Vallejo - Piura

Evaluador:
MSc. RICARDO ANTONIO ARMAS JUAREZ
Docente universitario - Universidad Nacional de Piura
N° de Colegiatura: Colegio Estadistico del Perd (COESPE) N° 507

Después de haber sido validado por Jueces Expertos, mostrando la validez del instrumento para
el estudio: “PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO POR EL
CONCESIONARIO DE CAFETIN DE UNA UNIVERSIDAD PRIVADA, PIURA 2019”

Los estudiantes elaboraron un CUESTIONARIO que consta de 20 preguntas, para aplicar a los
estudiantes, con el objetivo de analizar la percepcion de la calidad de servicio brindado por
el concesionario del cafetin, donde el instrumento si se definen por escala en las respuestas
obteniéndose resultados que definan consistencia interna al realizar un calculo para el analisis
de fiabilidad. Por lo tanto, al existir homogeneidad, uniformidad por escalas en las respuestas a
sus preguntas, se utilizé la fiabilidad de Alfa de Cronbach que se dan en la siguiente tabla;

Alfa de Cronbach N de elementos
933 20

Se debe mencionar que el coeficiente Alfa de Cronbach tiene una CONFIABILIDAD ELEVADA
segun la escala de valorizacion propuesta por Vellis (1991):

En conclusién, el Instrumento tiene una CONFIABILIDAD ESTADISTICA ELEVADA, es
decir el instrumento se puede UTILIZAR

Piura, 07 de noviembre del 2019

CZESPE 507



ﬁ e FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE

INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Lrava Hoan Jeakel 2l Revary

Yot Momuel, Losath, Alacd

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

\?Q.k‘ o’

TPercepuon e Lo coludod dl v
JIuindade o 2L concsonone al
Mé&t’n_.

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

HMouketing y Liwwon e Empreoas

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

“Cuntionauer

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson ( )

EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (/)/
1.6. FECHA DE APLICACION 34-40-49
1.7. MUESTRA APLICADA 30
Il. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO:
»933

Ill. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

—

Msc:

DNI: qzzsi%fd,

ESPECIALIDAD: [ & (/DL TN
EMAIL: Y'(.tfm(.,:) @ Kelmai -corn



