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Resumen

En el presente estudio titulado: Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario comensal que acude al comedor institucional en el Hospital Regional
Lambayeque — Chiclayo 2018, consisti6 en Determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario que acude al comedor
institucional en el Hospital Regional Lambayeque — Chiclayo 2018. Es un estudio
de tipo cuantitativo, descriptivo y correlacional con un disefio no experimental,
su poblacion estuvo conformado por 708 usuarios que acuden al comedor
institucional en el Hospital Regional Lambayeque- Chiclayo, y se aplic6 una
férmula para sacar la muestra que son 250 usuarios a los cuales se encuesté
para la informacion de los estadisticos. Tuvo como resultados que el 48.8% de
los encuestados sefialan que es regular la atencion que reciben, el 27.2%
afirman que es deficiente la calidad y 24% sefiala que es buena la calidad de
servicios que el comedor institucional del Hospital Regional Lambayeque brinda
a los usuarios. Se concluyé que en el comedor institucional en el Hospital
Regional Lambayeque, de un total de 250 encuestados, 161 usuarios afirman se
sienten medianamente satisfecho la dimension expectativas, 144 usuarios
sefialan que se sienten medianamente satisfecho en la dimension complacencia
y por ultimo, 116 usuarios se sienten medianamente satisfechos con la

dimensién percepcion.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccién, usuario comensal,

comedor institucional
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Abstract

In the present study entitled: Quality of service and satisfaction of the diner
user who goes to the institutional dining room at the Lambayeque Regional
Hospital - Chiclayo 2018, was to determine the relationship between the quality
of service and user satisfaction that goes to the institutional dining room in the
Lambayeque Regional Hospital - Chiclayo 2018. It is a quantitative, descriptive
and correlational study with a non-experimental design, its population was formed
by 708 users who go to the institutional dining room at the Lambayeque-Chiclayo
Regional Hospital, and a formula was applied to take the sample that are 250
users to which was found for the information of the statisticians. It had as results
that 48.8% of the respondents indicate that the care they receive is regular,
27.2% affirm that the quality is poor and 24% indicate that the quality of services
provided by the institutional dining room of the Lambayeque Regional Hospital
provides users. It was concluded that in the institutional dining room at the
Lambayeque Regional Hospital, out of a total of 250 respondents, 161 users
affirm that the expectations dimension is moderately dissatisfied, 144 users
indicate that they feel moderately satisfied in the complacency dimension and
finally, 116 users are They feel moderately satisfied with the perception

dimension.

Keywords: Quality of service, satisfaction, diner, institutional dining roo
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Introduccién

En la actualidad, la calidad de servicio constituye un indicador importante
para la capacidad de las organizaciones en general y de salud en particular. De
alli que, debe quedar establecido que, para mantenerse en el ranking de la
competencia, brindar un servicio de calidad es intrinseco al trabajo diario. Todas
las actividades que realizan las instituciones de salud y que brindan al personal,
deben satisfacer sus expectativas para generar una imagen de calidad que sea
extensiva en todos los usuarios. De tal manera que el usuario constituye la
fuente fidedigna y real de informacion al mercado. Por lo que no basta que el
establecimiento de salud este seguro de la atencion de calidad, sino que debe

asegurarse que, el usuario debe quedar satisfecho después de recibir el servicio.

El comedor, es uno de los servicios mas utilizado en todas las instituciones
de salud, el cual debe satisfacer las exigencias y requerimientos alimenticios del

personal que labora en estos establecimientos de salud.

Formulacién del Problema

¢, Qué relacion existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
comensal que acude al comedor institucional en el Hospital Regional

Lambayeque- Chiclayo 20187

Justificacién e importancia del estudio

A pesar de la creciente conciencia politica y cientifica sobre la importancia
de nuestro entorno alimentario y nutricional, los estudios que analizan la
disponibilidad y los cambios en la disponibilidad de alimentos saludables han
sido escasos. Sorprendentemente se ha realizado poco trabajo, especialmente

en la escuela y en el lugar de trabajo.

La presente investigacion indaga las caracteristicas de la atencién y la
satisfaccion de los usuarios, de esta manera pretende medir la relacién entre
calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios que acuden al comedor de la

institucion objeto de estudio.
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La relevancia social radica en que una buena atencién basada en la
calidad del servicio, genera satisfaccion entre los usuarios satisfaciendo sus

expectativas y percepciones.

La implicancia tedrica practica consiste en que al utilizar el cuestionario
de SERVQUAL,; que analiza de manera integral la calidad de atencién, servira
para que cualquier servicio lo utilice y los resultados sean conocidos por el
personal que atiende para tomar medidas correctivas si el caso lo necesita y

también pueden ser tomados como referentes en otros estudios realizados.

En el aspecto metodoldgico, se basa en el instrumento que se elabora y
aplica, ademas en el cumplimiento de los lineamientos cientificos, asi como el
respeto de los criterios éticos; asimismo se convierte en una fuente de consulta

para futuros investigadores.
Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio prestado y la
satisfaccion del usuario que acude al comedor institucional en el Hospital

Regional Lambayeque, Chiclayo- 2018.
Objetivos Especificos

a) Establecer el nivel de calidad general que predomina en el servicio segun
los usuarios que acuden al comedor institucional del hospital de estudio.

b) Precisar el grado de satisfaccion de los usuarios que acuden al comedor
institucional.

¢) Fijar los niveles de calidad mas frecuentes segun las dimensiones

agrupadas en el cuestionario SERVQUAL.
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CAPITULO I: DISENO TEORICO
1.1. Antecedentes de la Investigacion

En Inglaterra, Jaworowska A y Christides P,(1) realizaron un estudio denominado
“Calidad nutricional de almuerzos servidos en comedores del hospital del sureste
de Inglaterra” del Servicio Nacional de Salud (NHS): la muestra estuvo
constituida por 112 comidas de 8 comedores. Reportan que, la mayoria de las
comidas analizadas se caracterizaron por un perfil de nutrientes desfavorable, y
el consumo regular de tales comidas puede aumentar el riesgo de enfermedades

no transmisibles.

En Nepal, Tamrakar R. et al (2) investigan las percepciones, promotores y
barreras para una alimentacion saludable entre los trabajadores del hospital. Se
llevaron a cabo discusiones de grupos focales entre 33 participantes. Los
factores mas importantes que promueven una dieta saludable fueron la
presencia de opciones de alimentos saludables a precios razonables, el
compromiso con la promocion del gerente, el personal, la administracion del
hospital y el nivel de atencion. Las barreras mas comdnmente reportadas fueron
la falta de opciones saludables, precios mas altos, preferencias individuales y

recursos humanos limitados.

En Dinamarca, Lassen B. y Andersen F. (3) estudiaron “La calidad nutricional de
las comidas de almuerzo en los lugares de trabajo daneses” en 15 comedores en
con 240 usuarios. Los resultados mostraron que la ingesta energética media
estimada fue de 2,1 MJ / comida y la densidad energética estimada 599 kJ / 100
g La densidad energética de las comidas de los participantes masculinos fue
significativamente mayor en comparacion con las femeninas, mientras que no
se encontraron diferencias de género en la distribucién de macronutrientes o la
ingesta de frutas y verduras, sugiriendo una igualacion de las diferencias de
género en la ingesta de frutas y verduras y una posible mejora en

la calidad nutricional de los almuerzos.

Grimani et. al (4) realizaron una revision sisteméatica en ensayos. Se realizaron
busquedas en las bases de datos: Medline, EMBASE.com, Cochrane Library y

Scopus, incluyendo 39 ensayos. Casi el 28% de los estudios fueron de calidad

13



alta 'y el 56% de calidad media. Los resultados indican que, el ausentismo puede

verse influido positivamente por actividades de promocion de la salud.

En Lima, Casas et.tal. (5) a través de una investigacion sobre la calidad en el
comedor institucional del Instituto de Enfermedades Neoplasicas del Sur. Donde
se evaluo las funciones Operativas, la Supervision de la Dieto-terapia individual,
y la calidad del comedor. Concluyeron que el IENS, cumple adecuadamente con
las actividades programadas.

1.2. Base Tedrica

La investigacion pretende relacionar la calidad del servicio y satisfaccion
del comensal, la primera estara abordada en el enfoque de perspectiva del
cliente de Cronin y Taylor y la segunda con el modelo de satisfaccion del cliente

de Fornell.

Actualmente existe interés por conocer el nivel de satisfaccion del cliente
como un aspecto fundamental en la evaluacion de la calidad. Al respecto, Kotler
y Armstrong citado por Zarraga-Cano, Molina-Morejon y Corona-Sandoval (6)
sostienen que elevadas asignaciones de satisfaccion del usuario pueden
constituir el mejor indicador de desarrollo empresarial. Ademas, se destaca que
la calidad del servicio es fundamental para la satisfaccion del cliente, ya que el
trato amable, la resolucion inmediata de problemas y la atencion a las
necesidades del comensal son aspectos clave para garantizar una experiencia

positiva (6).

También se menciona que la fiabilidad y validez de las variables
observadas en el estudio aseguran la robustez del constructo fundamental
analizado. Esto respalda la importancia de considerar tanto la eficiencia del
personal como la calidad del servicio como factores determinantes para lograr la
satisfaccion del cliente en la industria restaurantera. Sin embargo, algunos
autores sostienen que las expectativas constituyen antecedentes de la

satisfaccion, y otros dicen que la calidad percibida precede a la satisfaccion (6).
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Calidad del servicio

En cuanto al concepto de calidad del servicio, suele ser utilizado por
investigadores y expertos, pero no existe una definicién clara que oriente a los
administradores en las decisiones sobre la calidad del servicio, que se utiliza

como si fuera una sola variable o caracteristicas de los recursos y actividades.(7)

En la literatura sobre la calidad del servicio, el concepto de calidad de
servicio se define siempre desde la perspectiva del consumidor. En el caso de
los modelos propuestos por diversos autores, se encontré que la calidad del
servicio guarda una estrecha relaciéon con la satisfaccion.(8) En términos de
servicio significaria “una alternativa para que las empresas puedan obtener una
ventaja competitiva y sostenible en un entorno econémico globalizado”(9) segun

Silva-Trevifio et. al.

En este sentido, desde el concepto mas simple, la calidad se ha orientado
desde el principio al cero defectos, que se ha ido desarrollando a lo largo de los
afios y hoy espera satisfacer las necesidades, deseos y exigencias de los
clientes y usuarios. Por un lado, adopta perspectivas globales encaminadas a
asegurar la unidad funcional y la calidad técnica, y, por otro lado, se enfoca en

lograr fiabilidad, responsabilidad, empatia, aseguramiento y tangibilidad.(10)

Zeithaml (1988) manifiesta que la calidad del servicio se relaciona con el
resultado de la evaluacién de un consumidor ya sea de superioridad o excelencia
de un servicio (11). En cuanto a las percepciones 0 expectativas son el

reconocimiento que los consumidores obtienen del servicio que reciben (12).

Mientras que Gronroos (1994), sostiene que calidad de servicio es el
resultado de la evaluacion, al comparar el usuario sus expectativas con la
percepcion del servicio recibido y asocia esta cualidad con la imagen de la

empresa. (13).

Segun los postulados de Ishikawa, la calidad de un servicio se refiere a lo
MAas propicio, ventajoso que asegura un resultado final satisfactorio para el

usuario(14).
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Perspectivas y modelos

Los modelos cientificamente mas representativos son de las escuelas
nérdica y norteamericana, tienen elementos comunes y caracteristicos, y su

aplicacion el campo de la salud para evaluar la calidad del servicio.(15)

Las escuelas nérdicas y norteamericanas, encabezada por los aportes
realizados por Gronroos y Lehtinen y Lehtinen han facilitado el aprendizaje sobre
la perspectiva de los clientes y posibilitado el surgimiento de nuevas estrategias

de satisfaccion del usuario (16)

En la literatura se pueden encontrar diferentes perspectivas, que
describen la posicion de autores en la definicion de calidad del servicio, y a partir
de las cuales se han elaborado modelos de evaluacion, teniendo en cuenta las

caracteristicas en la prestacion de un servicio de alta calidad.

Desde el enfoque de perspectivas para definir calidad del servicio, con
atributos valorados en la prestacion de un servicio excelente, estan
determinados: la perspectiva Expectativas- Percepciones y la perspectiva
Objetiva-Subjetiva (17).

La perspectiva Expectativas-Percepciones, sostiene que la calidad del
servicio (CS) esta basada en el paradigma de la desconfirmacion, como
resultado de la discrepancia entre percepciones (P) y expectativas (E) del
servicio otorgado. Aqui se ubican, a) el modelo de calidad de servicio de
Gronroos 1984, que evalua la calidad cuando el usuario compara sus
expectativas con la percepcion del servicio prestado. También sostenido por
Service Quality (SERVQUAL) propuesto por Parasuraman y otros en la década
de los 80(18)(19).

Ademas, existe la perspectiva de sélo las percepciones del usuario, para
evaluacion de la calidad del servicio. En este sentido se han desarrollado escalas
como Modelo de Service Performance SERPERF de Cronin y Taylor en 1992,
gue rechaza las expectativas de los usuarios, y el Modelo Jerarquico
Multidimensional de Brady y Cronin en el 2001.(18)

Respecto a la perspectiva Objetiva- Subjetiva (Interna-Externa), se

identifica dos puntos de vista, la primera es una vision interna de la calidad,
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porque esta determinada por el enfoque de produccion y su objetivo principal es
la eficiencia, por lo que se utiliza en actividades que permiten la estandarizacion.
Por otro lado, la calidad como visién externa, porque se obtiene a través de la
definicion e implementacion de las necesidades, deseos y expectativas del
cliente, debido a que las actividades del servicio estan intimamente relacionadas

con la comunicacion de los clientes.(20)

Ademas, se destaca que los avances tecnoldgicos, especialmente en el
ambito de las tecnologias de la informacion y comunicacién, han transformado
la manera en que se realizan las actividades cotidianas, facilitando la interaccion

de los usuarios con los servicios financieros (20).

Tello (2022) también resalta la relevancia de la tecnologia en la actualidad
y su impacto en la prestacion de servicios financieros a través de plataformas
digitales. La investigacion realizada sobre la plataforma de la Cooperativa Jardin
Azuayo en Cuenca, Ecuador, ofrece insights importantes sobre la calidad y
rendimiento de dicha plataforma, asi como sobre la seguridad y eficacia de las
transacciones realizadas a través de ella. Estos hallazgos pueden ser de interés
para instituciones financieras y desarrolladores de plataformas digitales en la
mejora continua de sus servicios y la satisfaccién de los usuarios (20).

Dimensiones de la calidad del servicio

Las dimensiones estan abordadas en la perspectiva Expectativas-
Percepciones. De acuerdo con diversas investigaciones los clientes no perciben
la calidad como un concepto de una sola dimensién; es decir, las valoraciones
de los clientes se basan en la percepciéon de mdultiples factores, que en la
dimensiéon simplificada del modelo de evaluacion de la calidad del servicio de
Parasuraman et al. (1985) se sintetizaron en cinco dimensiones separadas que
contienen elementos convergentes (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988). Estas
dimensiones conducen a un modelo llamado SERVQUAL, cuyos descriptores
son las siguientes(21):Tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacion, b) Confiabilidad:
capacidad para cumplir la promesa del servicio de manera segura y precisa. C)
Capacidad de respuesta, o Responsabilidad: voluntad de colaborar y de

prestar el servicio con prontitud, d) Seguridad: conocimiento y cortesia de los
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empleados, y la capacidad para inspirar buena voluntad y confianza, €) Empatia:

atencion cuidadosa e individualizada.

La presente investigacion estara respalda en el Modelo Service
Performance SERVPERF de Cronin y Taylor (1992). Es otro método descrito en
el documento. Fue creado por Cronin y Taylor y su justificacion se public6 en los
periddicos. Los creadores de este método se mostraron escépticos acerca de
medir las expectativas de los clientes. Al definir sus requisitos, el cliente puede
ver el servicio negativamente, pero también estimar sus expectativas demasiado
altas. El concepto de Cronin y Taylor se basa en la teoria de que la percepcién
del servicio real es suficiente para medir la calidad de un servicio dado.(22)

En 1992 se public6 un articulo criticando el enfoque SERVQUAL
(RATER), los conceptos de "calidad de servicio", "satisfaccion del cliente" e
"intenciéon de compra" y proponiendo otro enfoque de evaluacion del servicio,
SERVPEREF. calidad de los servicios Esta técnica, a diferencia de SERVQUAL,
no calcula ni compara una estimacion del servicio esperado y percibido, sino un

analisis del nivel de servicio recibido.(23)

El instrumento SERVPERF fue reconocido como el mejor a la hora de
explicar las diferencias en la medicion global de la calidad del servicio percibida.
Por otro lado, quedo6 claro que SERVQUAL identifica con mayor precision las

deficiencias del servicio de la empresa.(24)

Por otra parte, varios trabajos sefalan frontalmente deficiencias en el
SERVQUAL vy, al mismo tiempo, reconocen ventajas del SERVPERF. Asi,
Esteban y Rubio (2006) citado por Ramos et. al afirman que “una de las ventajas
de SERVPERF es la claridad del encuestado cuando da sus respuestas mas
detalladas. El cuestionario Servpef diagnostica con precision la percepcion de
los clientes y determinar su nivel de valoracion sus objetivos especificos incluyen
diagnosticar la calidad de servicio de la empresa y especificar las dimensiones
mas valoradas por los clientes. Se emplea un enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental y transversal para describir las variables a analizar en un tiempo
determinado.(25)
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Ramos et. al (2020) resalta la importancia de medir y evaluar la calidad
del servicio en las empresas para implementar estrategias como la capacitacion
y motivacion del personal, con el fin de mejorar el rendimiento y alcanzar los
objetivos empresariales, en conclusion se enfatiza la relevancia de utilizar el
modelo Servpef para mejorar la calidad del servicio y satisfacer las expectativas
de los clientes en una empresa de expendio de alimentos (25).

De forma complementaria, Sohail y Hasan (26) menciona que la escala
SERVQUAL tiene mayor poder diagnéstico para identificar areas de mejora,

mientras que las medidas SERVPERF se gestionan con mayor eficacia.
Satisfaccion al cliente

El componente "calidad" reconoce la necesidad de enfocarse en
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y esforzarse por la
mejora continua de todos los procesos.(10) Es por eso que, cuando se trata de
la satisfaccion del cliente, lo primero que viene a la mente de todos es la alegria
gue sienten cuando experimentan o adquieren algo que ha cumplido con sus
expectativas o deseos. Por tanto, de la mano de la calidad, la satisfaccion esta
relacionada porque es un resultado, por ello y para mayor precision definimos a
continuacion qué es la satisfaccion del cliente.(27)

No se puede exagerar la importancia de la satisfaccion del cliente. Sin
clientes, la empresa de servicios no tiene motivos para existir. Toda empresa de

servicios debe definir y medir la satisfaccion del cliente.(28)

La satisfaccion es una respuesta emocional de un cliente de la diferencia
percibida entre sus experiencias/expectativas previas de nuestro producto y
organizacion y el desempefio real que experimentan después de conectarse y
probar el producto. Creemos que la satisfaccion del cliente influye en su futura
relacién con la organizacion (29). Con esta definicién esta Kotler & Armstrong
(2012) citado por Monroy & Urcadiz (30) quienes consideran como el estado de
animo de una persona que resulta de comparar la eficacia percibida con sus

expectativas.

Uno de sus hallazgos relevantes fue: que la atmdsfera y la comida fueron
los factores que presentaron diferencias significativas en la percepcion de los
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clientes. Se resaltd que la media global de satisfaccion del servicio fue de 4, lo
gue indica un nivel alto de satisfaccion por parte de los comensales. Estos
resultados sugieren la importancia de enfocarse en mejorar la calidad de la
atmosfera y la comida para incrementar la satisfaccion de los clientes en los

restaurantes estudiados.(30)

En conclusién, el estudio resalta la relevancia de la calidad en el servicio
para la satisfaccion del cliente en restaurantes. Recomendando a los
empresarios del sector gastronémico prestar especial atencion a la atmosfera y
la calidad de los platillos ofrecidos, ya que estos aspectos influyen de manera

significativa en la percepcion y satisfaccion de los comensales. (30)

Por otro lado, Jamal & Naser (2002) citado por Dam & Dam (31)
mencionan que, la satisfaccion del cliente es una consecuencia importante de
las actividades de marketing y, por lo tanto, actuaba como vinculo entre las

diferentes etapas del comportamiento de compra del comprador.

La satisfaccion soélo puede lograrse cuando los resultados de las
empresas superan las expectativas de los clientes. Al respecto, diversos autores
e investigadores han enfatizado la importancia tanto de la satisfaccibn como de
la insatisfaccion del cliente para lograr el éxito de la empresa, asi como la
ocurrencia de fallas en el cumplimiento de las expectativas tanto del cliente como
del cliente. (32)

Crispin et. al (33), afirma que la satisfaccion del cliente también puede
aparecer en varios niveles de la organizacién: satisfaccion con la persona de
contacto, con el servicio principal y con la organizacion. Kotler (34) menciona el

nivel del estado de animo por conformidad del cliente con el servicio que adquirio.

En consecuencia, la satisfaccion del cliente esta influenciada por las
caracteristicas del servicio y las percepciones de calidad. Si se cumplen queda

satisfecho, caso contrario insatisfecho (35).
Teoria de satisfaccion del cliente de Philip Kotler

Esta teoria fortalece la linea de investigacion sobre satisfaccion del
usuario, sosteniendo que existe una relacion directa entre expectativas y

satisfaccion (36). La satisfaccion del cliente se da a través de interaccién de tres
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elementos. a) Expectativas de los usuarios como medida de anticipacion del
servicio, es lo que esperan del servicio: menores costos, excelente servicio,
entregas a tiempo, flexibilidad para escuchar y responder a las necesidades
Unicas o urgentes(37). b) “resultado” que el cliente "percibe (38). c) la
retroalimentacion que evalla las expectativas pasadas y el desempefio real del

servicio.(36)

Por lo tanto, la gestién de servicios y la programaciéon neurolinglistica
destacan la importancia de la satisfaccion del cliente, las estrategias y recursos
en la gestidon de servicios, asi como la percepcion y la calidad del servicio. Se
mencionan técnicas de la programacion neurolinguistica como la relajacion,

sincronizacion, anclaje y re-encuadre.(37)

Para ello se utiliz6 un disefio pre-experimental con muestras de
empleados y suscriptores de una empresa en Peru. Se aplicO un programa
basado en PNL y se encontraron diferencias significativas en la gestion de
servicio antes y después del tratamiento. Se destaca la importancia de la PNL
en la mejora de la calidad del servicio en empresas. Se observaron mejoras en
la percepcién de la gestion del servicio en términos de perspectivas, expectativas
y proceso de trabajo. La calidad del servicio también mejor6 segun la percepcion

de los clientes (37).

Tener complacidos a los profesionales de salud es muy importante, el
cliente complacido sera leal porgue siente una afinidad emocional que supera

ampliamente a una simple preferencia racional (39).

Por ello Castafieda (2019) se plantea una hipétesis que sostiene que la
calidad de servicio impacta significativamente en la satisfaccion del cliente, con
variables independientes como la calidad de servicio y dependientes como la

satisfaccion del cliente (39).

Al final; se destaca la importancia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente, proponiendo mejoras concretas para lugar estudiado. Se
enfatiza la relevancia de elementos como la gestion administrativa y la empatia

en la interaccion con los clientes, subrayando la necesidad de mantener altos
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estandares de calidad para garantizar la fidelizacion y recomendacion de los
clientes (39).

1.5. Hipotesis

De acuerdo al tipo y disefio de investigacion, la hipotesis queda implicita.

CAPITULO IlI: METODOS Y MATERIALES
2.1. Tipo de investigacion
Descriptiva, prospectiva, transversal (40)
2.2. Método de investigacion
Inductivo-deductivo y analitico — sintético.

2.3. Disefio de contrastacién

No experimental, correlacional, para conocer las relaciones entre distintas

variables (41), que corresponde al siguiente esquema:

Ox

M r

/
\’ Oy

Donde:

M: Sujeto de estudio (comensales del comedor Institucional)
Ox: Observacion o medicion de la Calidad del servicio

Oy: Observacion o medicién de la Satisfaccion del comensal

r: correlacion
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2.4. Poblacion, Muestray Muestreo
Poblacién

Constituido por 708 usuarios que acuden al comedor institucional en el
Hospital Regional Lambayeque — Chiclayo-2018, distribuidos de la

siguiente manera:

Personal

v Internos: 43

v" Residentes: 56
v' Médicos: 166

v’ Asistenciales: 443

Sumo un total de 708 personas que acudieron a dicho comer del HRL.

Muestra

Se utilizard la formula para poblacién finita, debido a que se conoce la
poblacion.
NXZ2xpxq

T eN—DFZEPXQ

Donde:
N= es el total de la poblacién = 708
p= 0.70 frecuencia de calidad alimentos buenos

g=0.30
Z= Nivel de confianza al 95% = 1.96
e= Error 0.05

Reemplazando y desarrollando la formula se obtuvo:

n= 250 comensales
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2.5. Técnicas, instrumentos, equipos y materiales de recoleccion de datos

La presente investigacion utilizé la técnica de la encuesta teniendo como

instrumentos los siguientes:

Test percepcion de la calidad del servicio SERVPERF

El paradigma de la desconfirmacion indicaba que la satisfaccion del
consumidor estaba determinada por las diferencias entre las expectativas
y las percepciones, en funcién de las cuales el consumidor tomaba su
decision. Esta era la base de la escala SERVQUAL, que utilizaba una
medida dual para identificar el servicio esperado y el servicio percibido. Al
mismo tiempo, se sefialaba que SERVQUAL no podia medir la calidad si
no se podia repetir la prueba con la misma persona. Por lo tanto, se
proponia SERVPERF considerando solo el desempefio del servicio. Asi,
SERVPERF se convertia en otra escala ampliamente utilizada y

comparable.(42)

Al igual que el test SERVQUAL, el test SERVPERF constaba de 17

items, conformados por cinco dimensiones:

Apariencia de los equipos
Instalaciones fisicas
Apariencia del personal
Elementos materiales
Eficiencia

Fiabilidad Solucion de problemas
Tiempo adecuado
Informacion del personal

Elementos tangibles

Capacidad de Rapidez de la atencién

respuesta ) =
Predisposicion del personal
Confianza del personal

. Cortesia del personal

Seguridad Supervision del servicio
Cumplimiento de normas
Atencidén empética

Empatia Horarios accesibles

Detallista

Cada pregunta consta de 5 posibles respuestas segun escala
Likert: 1: totalmente en desacuerdo, 2: en desacuerdo, 3: ni de acuerdo ni

en desacuerdo, 4:de acuerdo y 5: totalmente de acuerdo, con calificacion
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del 1 al 5 respectivamente. Su aplicacion individual es de

aproximadamente 15 min.
Test de satisfaccion del comensal

El Test estaba basado en el enfoque tedrico de satisfaccion al cliente
de Kotler, donde el usuario comparaba las expectativas y las

percepciones del producto recibido.

Consta de 11 items con tres dimensiones:

Servicio

Expectativa Atencion del personal
Clima del ambiente
Mejoramiento del servicio
Confort con el ambiente
Rendimiento percibido | Tiempo de espera
Variedad menus
Desempeiio del personal
Atencion

Complacencia Servicio

Disfrute

Cada pregunta consta de 5 posibles respuestas segun escala Likert con
el siguiente puntaje: 1) totalmente en desacuerdo, 2) en desacuerdo, 3) ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4) de acuerdo, 5) totalmente de acuerdo. Su aplicacion

también tuvo un tiempo de aproximadamente 15 min.
Control de calidad de los instrumentos

Cabe sefalar que el instrumento en estudio fue validado y considerado
confiable. La validacion se realiz6 por jueces expertos, quienes determinaron la
claridad de los enunciados. La confiabilidad estadistica se verificO mediante el
Alfa de Cronbach, cuyo valor fue cercano a 1, indicando que la informacién

obtenida con el instrumento fue valida y confiable.
2.6. Procesamiento y Analisis de Datos

Después de la recoleccion de datos, se realizd la clasificacion,
ordenamiento y codificacion de datos mediante el uso del software Microsoft
Excel, para luego aplicar el programa estadistico SPSS/info/software version

24.0 y obtener resultados descriptivos y analiticos presentados a continuacion.
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CAPITULO Ill. Resultados

3.1. Resultados en tablas y gréficos

50.0 48.8
45.0

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

%

Deficiente
Regular

Grafico 1: Calidad de servicios segun los usuarios que acudieron al comedor
institucional en el Hospital Regional Lambayeque — Chiclayo 2018.

Se aprecio que el 48,8% de los usuarios que acudieron al comedor institucional

en el Hospital Regional Lambayeque manifestaron que la calidad de servicio era

regular, el 27.2% la califico como deficiente y el 24% la considerd buena.
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Tabla 1: Satisfaccion de los usuarios que acudieron al comedor institucional en
el Hospital Regional Lambayeque — Chiclayo -2018.

Grado n %

Insatisfecho 64 25.6
Medianamente satisfecho 148 59.2
Satisfecho 38 15.2
Total 250 100.0

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Se observo que el 59,2% de los usuarios que acudieron al comedor institucional
en el Hospital Regional Lambayeque estuvieron medianamente satisfechos, el
25,6% estaban insatisfechos y solo el 15,2% se encontraron satisfechos. Se
establecio que el nivel de satisfaccion predominaba en el nivel de satisfaccion

media.
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Gréfico 2: Calidad de servicio segun sus dimensiones del usuario comensal que

acude al comedor institucional en el Hospital Regional Lambayeque- Chiclayo -

2018.

La calidad de servicio de los usuarios comensales que acudieron al comedor

institucional en el HRL, se encontré con mayor frecuencia en un nivel deficiente

en las 3 dimensiones tangibles (69,6%), fiabilidad (62,8%) y capacidad de

respuesta (52,8%); mientras destacaban en un nivel regular de la calidad de

servicio la dimension seguridad (59,2%) y empatia (60.4%).
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Grafico 3: Satisfaccion segun sus dimensiones del usuario comensal que acude

al comedor institucional en el Hospital Regional Lambayeque — Chiclayo -2018

De las dimensiones de satisfaccion del usuario comensal que acudié al comedor
institucional en el HRL, predominé el nivel medianamente satisfecho en todas
ellas, siendo 64,4% en expectativas, 46,4% en percepcion y 57,6% en

complacencia.
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Contrastacion de hipotesis

De las dimensiones de satisfaccidén del usuario comensal que acudié al comedor
institucional en el HRL, predominé el nivel medianamente satisfecho en todas
ellas, siendo 64,4% en expectativas, 46,4% en percepcion y 57,6% en

complacencia.

Tabla 2: Prueba de normalidad de los datos

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Satisfaccion 102 250 .000
Calidad de servicio 143 250 .000

La variable satisfaccion y calidad de servicio obtuvieron un valor significativo de
la prueba de Kolmogorov-Smirnov (p=0,000<0,05), por lo tanto, se acepté la
hipétesis nula y los datos fueron considerados normales, utilizando pruebas no

paramétricas para la contrastacion de hipétesis.
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Tabla 3: Correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

comensal que acudié al comedor institucional en el Hospital Regional

Lambayeque — Chiclayo-2018.

Satisfaccion

Rho p. value
- - - *%
Calidad de servicio 442 .000
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Gréafico 4: Correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

comensal que acudié al comedor institucional en el Hospital Regional

Lambayeque — Chiclayo-2018.

A un nivel de significancia de 0,000<0,005, se establecio que entre la calidad de

servicio y satisfaccion habia una relacion moderada positiva, siendo el valor

(Rho=0,442). Por lo tanto, existia relacion entre la calidad de servicio y

satisfaccion del usuario comensal que acudié al comedor institucional en el

Hospital Regional Lambayeque — Chiclayo- 2018.
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CAPITULO IV: DISCUSION

El analisis e interpretacion de los resultados considerados en esta
seccion de discusion, empieza con el andlisis del primer objetivo
especifico: Establecer el nivel de calidad general que predomina en el
servicio segun los usuarios que acude al comedor institucional del hospital

de estudio.

Segun el Grafico 01, el 48.8% de los encuestados sefialan que es
regular la atencion que reciben, el 27.2% afirman que es deficiente la calidad
y 24% sefala que es buena la calidad de servicios que el comedor
institucional del Hospital Regional Lambayeque brinda a los usuarios. Al
comparar con los antecedentes, Jaworowska A y Christides P,(1) producto
de evaluacion de la calidad nutricional de los almuerzos calientes ofrecidos
en los comedores del hospital del Servicio Nacional de Salud (NHS) en 35
guarniciones y 112 comidas de 8 comedores, mostraron que los almuerzos
vegetarianos y a base de carne tienden a ser ricos en energia. Asi mismo,
algunas comidas para el almuerzo podrian proporcionar mas del 50% del
total de grasas recomendadas, y sal. La mayoria de las comidas de almuerzo
analizadas se caracterizaron por un perfil de nutrientes desfavorable, y el
consumo regular de tales comidas puede aumentar el riesgo de

enfermedades no transmisibles.

Asi mismo, Lassen, Knuthsen, Bysted y Andersen (3) examinan
la calidad nutricional de las comidas de almuerzo en los lugares de trabajo
en 15 comedores con 240 usuarios. Los resultados mostraron que la ingesta
energética media y la densidad energética estimada de los participantes
masculinos fue significativamente mayor, mientras que no se encontraron
diferencias de género en la distribucion de macronutrientes o la ingesta de
frutas y verduras, observando mejora en la calidad nutricional de los
almuerzos durante un periodo de 10 afios. Asi tambien, Grimani et. al (4)
realizaron una revision sisteméatica incluyendo 39 ensayos controlados en las
bases de datos: Medline, EMBASE.com, Cochrane Library y Scopus.
Determinando que, el 28% de los estudios incluidos fueron de calidad alta y

el 56% de calidad media.
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En el segundo objetivo especifico: Precisar el grado de satisfaccion

de los usuarios que acuden al comedor institucional.

En la Tabla 01, el 59.2% de los usuarios afirman que estan
medianamente satisfecho, el 25.6% sefialan que estan insatisfechos y solo
el 15.2% de los usuarios afirman que estan satisfechos con el servicio que
brindan en el comedor institucional del Hospital Regional Lambayeque.
Estos hallazgos coinciden con Tello P. et. al., quienes afirman que es un
término que se utiliza con frecuencia en marketing. Es una medida de cémo
los productos y servicios suministrados por una empresa cumplen o superan
las expectativas del cliente (20). Asi mismo los hallazgos tienen el respaldo
de Casas G. (7), quienes sefalan que, un proceso de mejora continua en el
desarrollo de nuestras actividades, es con la finalidad de lograr la plena

satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros usuarios.

En el tercer objetivo especifico: Fijar los niveles de calidad mas
frecuentes segun las dimensiones agrupadas en el cuestionario
SERVQUAL.

Segun el Grafico 02, se observa que existe un predominio de nivel de
calidad de atencion deficiente calificada por los usuarios en las tres
dimensiones: 69.6% en aspectos tangibles, 62.8% en fiabilidad, y 52.8%
capacidad de respuesta. Mientras que los usuarios califican con nivel regular
en las dimensiones de empatia con 60.4% y seguridad con 59.2%. Ningun
autor de los autores considerados en la bibliografia reporta resultados de
calidad de atencién en dimensiones estudiadas, pero es posible relacionar
con sus resultados, tal como se presenta a continuacion. En Lima Casas en
el 2019 (5) a través de una investigacion sobre la calidad en el comedor
institucional del Instituto de Enfermedades Neoplasicas del Sur, donde
evalla las funciones Operativas, la Supervision de la Dieto-terapia individual,
el funcionamiento y la calidad del comedor institucional. Determinando que,
el Instituto en mencidbn cumple adecuadamente con las actividades
programadas; sin embargo, se evidencia que el trabajo es abundante y la
cantidad de profesionales nutricionistas es insuficiente que afectaria la

calidad de atencion.
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En estos resultados, sobre las dimensiones de calidad, también es pertinente
comparar con los resultados obtenidos por Tamrakar, Shrestha, Rai, et al (2)
cuyo objetivo fue conocer las percepciones, promotores y barreras para una
alimentacion saludable entre los trabajadores del hospital. Encontraron que,
los factores mas importantes que promueven una dieta saludable fueron la
presencia de opciones de alimentos saludables a precios razonables, el
compromiso con la promocion del gerente, los operadores, el personal y la
administracion del hospital, el nivel de atencion y formacion de los
empleados. Las barreras mas comunmente reportadas para una
alimentacion saludable fueron la falta de opciones, incluida la falta de
alimentos en el mercado local, precios mas altos, preferencias individuales y

recursos humanos limitados.

En Grafico 03; En las tres dimensiones de satisfaccion, los usuarios
del comedor del Hospital Regional se sienten medianamente satisfechos el
64.4% con la dimensiébn expectativas, el 57.6% con la dimensién
complacencia y el 46.4% con la dimensién percepcion. Estos resultados
son concordantes con los resultados de calidad de atencién general, donde
también predomina el nivel regular y en las dimensiones de calidad los
niveles deficiente y regular, tal como hemos descrito anteriormente. Al
respecto, Zarraga L, Molina V, Corona E., afirman en relacién con el nivel
de satisfaccion de los comensales se encontré que la calidad alimentaria,
influye en el nivel de satisfaccion del comensal. En el presente estudio se

encontré una correlacion moderada.r= 0.442,(p<0.05). Tabla 03, Grafico 04.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

Producto de la interpretacion de los resultados, sobre la calidad de servicio y

satisfaccion del usuario que acude al comedor institucional en el Hospital

Regional Lambayeque, Chiclayo- 2018, se arribaron a las siguientes

conclusiones.

1.

Se aprecia que el 48,8% de los usuarios que acude al comedor institucional
en el hospital Regional Lambayeque, manifiestan que la calidad de servicio
es regular, 27.2%, deficiente y el 24% que es bueno.

Del total de 250 usuarios, 59,2% (148) estuvieron medianamente
satisfecho, el 25,6% (64) esta insatisfecho y solo 15,2% (38) se encontrd
satisfecho. Estableciendo que predominé el nivel de satisfaccién media.
Existe un predominio de nivel de calidad de atencion deficiente en las tres
dimensiones: 69.6% en aspectos tangibles, 62.8% en fiabilidad, y 52.8%
capacidad de respuesta. Mientras que con nivel regular en las dimensiones
de empatia con 60.4% y seguridad con 59.2%.

Segun los niveles de satisfaccion, predominé el nivel medianamente
insatisfecho en todas ellas, siendo 64,4% en expectativas, 46,4% en
percepcion y 57,6% en complacencia.

A un nivel de significancia de 0,000<0,005, se establece que entre la
calidad de servicio y satisfaccion hay una relacibn moderada positiva,
siendo el valor (Rho=0,442).
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

Mejorar el uniforme del personal y establecer normas para las
relaciones con los usuarios.

Establecer un tiempo de espera de atencion para evitar malestar en las
horas punta de atencion.

Capacitar al personal para solucionar problemas que se les presenten
en la atencion a los usuarios.

Poner el libro de reclamos en un lugar mas visible, e implementar un
buzoén de sugerencias y capacidad de resolver reclamos.

Contar con la disponibilidad de alimentos saludables asequibles,
Promover una alimentacion saludable para los usuarios del Hospital

Regional Lambayeque.
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ANEXOS

Anexo 1: test percepcién de la calidad del servicio SERVPERF

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIAEN CIENCIAS CON MENCION EN
GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO COMENSAL
QUE ACUDE AL COMEDOR INSTITUCIONAL EN EL HOSPITAL
REGIONAL LAMBAYEQUE - CHICLAYO 2018

CODIGO

Estimada(o) comensal (0).

Este instrumento es confidencial y an6nimo y ha sido disefiado con el propésito
de recopilar informacion sobre calidad del servicio y la satisfaccion del usuario

comensal del comedor institucional del Hospital Regional de Lambayeque.

El desarrollo de este instrumento solo le tomara unos minutos, por lo que no deje

de contestar ninguno de los items planteados.

La investigadora agradece anticipadamente su apoyo
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INSTRUCCIONES.

Antes de responder la pregunta lea cuidadosamente los enunciados y reflexione; luego
elija una opcion que mejor describa su experiencia personal, responda la totalidad de
los items con sinceridad y precisién, en caso de tener alguna duda consulte con la
investigadora. Marque con un aspa (X) la respuesta que considere pertinente para cada

item.

DATOS DE IDENTIFICACION DEL COMENSAL
Sexo: Masculino: Femenino Edad

Tipo de profesional:

| Medico

_ Residente

. Enfermero (a)

_ Obstetra

_ Asistenta social
. Tecndlogo

_ Técnico

| Administrativo

| Interno de

L Otro:

Tiempo (meses) que acude al comedor institucional:

Alguna queja o mal experiencia en el comedor institucional: Sl NO

TEST PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO SERVPERF

Autor: Parasuraman y et al (1988) Y Croniny
Taylor (1992) modificado y adaptado por Acufia (2019)

Instrucciones: A continuacion, encontrara una serie de enunciados con relacion a
satisfaccion del servicio y atencion recibida en el comedor institucional del Hospital
Regional de Lambayeque — Chiclayo. Después de leer cuidadosamente cada enunciado
marqgue con una X el nimero que corresponda, teniendo en cuenta que:

TOTALMENTE
E%T:éMERNS)—g ACUERDO INDIFERENTE DESACUERDO EN
DESACUERDO




Enunciados

Tangibles

1. El comedor institucional cuenta con equipamiento moderno y suficiente
para su atencion (Electrodomésticos, la vajilla, utensilios, etc. ).

2. Las instalaciones fisicas, acabados y mobiliario del comedor
institucional en buen estado.

3. Lasbandejasy utensilios (cubiertos) que brindan se encuentran en buen
estado de conservacion e higiene.

4. La iluminacion y ventilacién del comedor institucional es natural y
adecuada.

5. El personal del comedor institucional se presenta debidamente
uniformado (uniforme y gorro) con una apariencia y vestimenta
adecuada y pulcra.

6. El comedor institucional cuenta con extinguidores y vias de sefializacion

Fiabilidad

7. Percibe que los alimentos brindados en el comedor institucional son
frescos.

8. Cuando tiene alguna queja y/o reclamo, el personal del comedor
institucional muestra sincero interés de solucionarlo.

9. El comedor institucional cumple en brindar atencién en los horarios
establecidos.

10.Considera que la racion brindada en el comedor institucional es
completa.

Capacidad de Respuesta

11.El personal de comedor institucional orienta sobre el proceso para ser
atendidos.

12.El personal de comedor institucional atiende de manera adecuada y
oportuna.

13.El personal de comedor institucional responde con rapidez y prontitud
sus inquietudes o reclamos.

14.El personal de comedor institucional siempre esta dispuesto a ayudar

Seguridad

15.El comportamiento del personal del comedor le inspira confianza

16.El personal del comedor institucional son siempre amables con usted.

17.El personal del comedor institucional, tienen conocimientos para
responder mis preguntas.

18.El menu servido en el comedor es elaborado bajo la supervision de un
nutricionista.

19.Las normas sobre el establecimiento y funcionamiento de servicios de
alimentacion colectivos en el Hospital se encuentran exhibidas en un
afiche impreso colocado en lugar visible para todos los comensales.

Empatia

20.El personal del comedor institucional le brinda una atencién empatica
de buen humor

21.El personal del comedor institucional ofrece horarios de servicio
convenientes a las necesidades de los estudiantes

22.Para fechas festivas el comedor institucional brinda un menu acorde.
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Anexo 2: Cuestionario sobre satisfaccion del comensal del comedor
institucional del hospital regional de Lambayeque

Autor: Kotler modificado y adaptado por Acufia (2019)

Instrucciones: A continuacién, encontrard una serie de enunciados con relacién a
satisfaccion del servicio y atencion recibida en el comedor institucional del Hospital
Regional de Lambayeque — Chiclayo. Después de leer cuidadosamente cada enunciado
marque con una X el nimero que corresponda, teniendo en cuenta que:

TOTALMENTE

TD%T:“C‘L'\JAEERNS(E ACUERDO INDIFERENTE DESACUERDO EN
DESACUERDO
Enunciados 112737 al5

Expectativas
1. Cuando acude al comedor institucional tiene una buena |1|2|3|/4|5
expectativa sobre el menu a recibir.
2. Considera que la atencién brindada por el personal serd | 1| 2|3|4|5
satisfactoria.
3. Considera que los alimentos brindados vitalizan su labor. 112(3|4]5
4. El comedor institucional es un lugar agradable para generar | 1| 2| 3|45
vinculos con los compaiieros de trabajo.
Percepcidn
5. Ha notados mejoras respecto al servicio recibido anteriormente 112|3|4|5
6. Se siente comodo y a gusto en el ambiente de comedor | 1| 2| 3| 4|5
institucional
7. El personal del comedor institucional se preocupa porqueusted | 1| 2| 3|45
este satisfecho con el servicio.
8. Tuvo que esperar mas tiempo de lo habitual para ser atendido 1/2{3/4|5
9. Me encuentro a gusto con los menls que preparan en el | 1|2|3|4|5
comedor institucional
10. Se siente conforme con el desempefio del personal del | 1| 2| 3|4|5
comedor institucional
Complacencia
11.  Se siente bien atendido por parte del personal delcomedor | 1| 2| 3| 4|5
institucional
12.  Elservicio recibido cumple con lo usted esperaba 112(3|4]5
13. Me complace la cortesia de los empleados
14.  Disfruto de la variedad de menus que ofrece el comedor | 1| 2| 3| 4|5
institucional

=
N
w
N
o1
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Anexo 3: Consentimiento informado

Estimado usuario:

A través del presente documento se solicita su participacion en la investigaciéon: Calidad
de servicio y satisfaccion del usuario comensal que acude al comedor institucional en el

hospital regional Lambayeque — Chiclayo 2018

Si usted acepta participar en este estudio, se le pedird que asista en una fecha
coordinada previamente, en un tiempo aproximado de 30 minutos, en el cual se le

aplicara un cuestionario.

Las informaciones sobre los datos del cuestionario seran confidenciales los mismos que
seran codificados a través de letras y nimeros por lo tanto seran anénimas, y seran
registrado Unicamente por el investigador, ademas, no se usara para ningun otro
proposito fuera de esta investigacion. Se tomaran las medidas para proteger su
informacion personal y no se incluirh su nombre en ningun formulario, reporte,

publicaciones o cualquier futura divulgacion.

La participacion es voluntaria. Ud. tiene el derecho de retirar su participacion en
cualquier momento. El estudio no conlleva ningln riesgo ni implica costo alguno. No

recibird ninguna compensacion por participar.

Sitiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion. Usted puede preguntar sobre cualquier aspecto que nho
comprenda. El personal del estudio respondera sus preguntas antes, durante y después

del estudio.

Si luego deseo realizar alguna pregunta relacionada con esta investigacion, debera

comunicarse con el investigador.
Alumna: Liliana Acufa Julca

Por favor lea y complete si estuviera de acuerdo, He leido el procedimiento descrito
arriba. El investigador me ha explicado el estudio y ha contestado mis preguntas.

Voluntariamente doy mi consentimiento para participar en la presente investigacion

Nombre del usuario y Firma

DNI:
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Anexo 4: Andlisis de confiabilidad

Test de Percepcién de calidad del servicio SERVPERF

La confiabilidad del instrumento fue determinada mediante Alpha de Cronbach:

Dénde:

§? = varianza de cada item
S? = varianza de los puntajes totales
k = nimero de items del instrumento

k Yk
a=[—][1-

k—1

a= 0,763

52

i=1 i
Y4 |

Estadisticos total-elemento

ltems Media de la escala Varianza de la Correlacion item- | Alfa de Cronbach
si se elimina el escala si se total corregida si se elimina el
ftem elimina el item ftem

lteml1 17,08 26,992 411 741
ltem2 16,92 25,902 ,627, ,728|
Item3 17,33 27,879 ,256 ,750
ltem4 16,50 25,364 430 , 737
Item5 17,58 26,629 ,482 737,
[tem6 16,83 28,333 ,079 ,765
Item7 17,17 29,970 -,134 774
ltem8 17,67 26,606 ,513 ,736
Item9 17,08 25,356 ,542) ,729|
Item10 17,08 30,265 -,281 ,769
ltem11 17,42 28,811 ,069 ,761]
ltem12 17,58 26,811 ,446 ,739]
ltem13 17,58 28,265 ,169 ,755
Iteml14 16,83 24,515 ,380 , 744
ltem15 16,58 25,902 ,627, ,728
Item16 17,25 26,023 ,304 ,750
ltem17 17,17 28,333 ,128 ,759
Item18 17,67 27,697 ,292 ,748
Item19 17,17 27,242 ,507] ,740
Item20 17,00 28,000 ,282 , 749
Item21 17,33 25,697 ,330 747
ltem22 17,17 26,697 ,406 741
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Cuestionario sobre satisfacciéon del comensal del comedor

La confiabilidad del instrumento fue determinada mediante Alpha de Cronbach:

k Zk S2
o = 1 — i=1 i
= S¢ :
Donde:
. a = 0821
§? = varianza de cada item
S? = varianza de los puntajes totales
k = namero de items del instrumento
Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
item S es_ca_lla si se esqala si se elemento-total Cron_ba_lch sise
elimina el elimina el corregida elimina el
elemento elemento elemento
VARO00001 38,6923 40,302 ,151 ,822
VARO00002 38,4231 40,654 ,178 ,820
VARO00003 38,5000 37,940 ,687 ,807
VAR00004 38,4231 38,974 ,595 ,811
VARO00005 38,5385 43,058 -,309 ,833
VARO00006 38,3846 39,046 ,204 ,824
VARO00007 38,6923 38,142 ,508 ,811
VARO00008 38,4231 38,574 ,697 ,809
VAR00009 38,8846 41,866 -,095 ,829
VAR00010 38,8077 41,122 ,018 ,826
VARO00011 39,1154 42,826 -,283 ,832
VAR00012 38,6154 39,046 ,380 ,815
VARO00013 39,1154 42,346 -,192 ,829
VAR00014 39,0769 40,874 ,081 ,823
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Anexo 5: Matriz de consistencia
Titulo Problema Objetivo Hipotesis Variable Tipo y disefio de investigacion Poblacién Técnicas
Objetivo general H1: De acuerdo
al tipo y disefio de
Determinar la relacién que existe investigacion, la » 3
entre la calidad de servicio y hipétesis  queda La poblacion esta
satisfaccion del usuario que acude al | implicita. conformada por 708
comedor institucional en el hospital Tipo de investigacién: Cuantitativa: personas que acuden al
regional Lambayeque — Chiclayo V.o comedor institucional de Encuesta
2018. Independiente Hospital Regional de
Lambayeque
Objetivos especificos Calidad de
A servicio
:Je(lgatjc?én a) Establecer el nivel de
existe entre calidad general_que pre’domlna
calidad  de en gl servicio segun los ___
servicio y la usuarios  que apuden al Disefio Muestra Instrumentos
Calidad de | satisfaccion come;dor |nst|t}JC|onal del __ :
servicio v | del usuario hospital Fie estudio. Descriptivo, prospectiva y transversal
satisfaccion del comensal b) ‘Prec[s’ar el grado _de v
usuario que acude al satisfaccion de los usuarios Independiente o
comensal que | comedor que _acuden al comedor «
acude al | institucional institucional. ) Satisfaccion del /
comedor en o c) ) Fijar los niveles de f:alldad usuario M r
institucionalenel | Hospital :jnas frecuentes segun las \ o
Hospital Regional imensiones agrupadas en el v La muestra sera aplicada a
Regional Lambayequ cuestionario SERVQUAL. ) o los usuarios atendidos que
Lambayeque - e- ChiCIayO M Mu.estr.a’ de SU]etOS parthIpantes enla son un promedio de 250 ) ]
Chiclayo 2018 2018? investigacion personas Cuestionario

OX: calidad de servicios
Oy: satisfaccion del usuario

R: larelacion que existe entre ambas
variables
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Anexo 6: Rubricas de Expertos de Instrumentos de Recoleccion de Datos

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO
'~ DE EXPERTOS DEL CUESTIONARIO- JUEZ 01

1. NOMBRE DEL JUEZ Sanicn Mol Conohs’
PROFES'ON HC\J"‘V’N’,}L‘(A y ?O/Od"_f,"rq
TITULO Y /0 GRADO ACADEMICO
OBTENIDO Mogiskr. an  €sfadihic

2 | ESPECIALIDAD Halemdlics - eshdidion
EXPERIENCIA PROFESIONAL -

INSTITUCION DONDE LABORA Tl
CARGO Sl

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO COMENSAL QUE
ACUDE AL COMEDOR INSTITUCIONAL EN EL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE - CHICLAYO 2018

3. NOMBRE DEL TESISTA:Liliana Acufia Julca.

4, INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario: Tipo Encuesta
Contexto: Auto administrado
5. OBJETIVO DEL Determinar la relacion que existe entre
INSTRUMENTO

la calidad de servicio y satisfaccion del

usuario 'que acude al comedor

institucional en el hospital regional

Lambayeque — Chiclayo 2018.

6. DETALLE DEL Esta investigacion consta un
INSTRUMENTO instrumento y consta de 20 items.

Las preguntas estan orientadas a los
que acuden al comedor institucional
en el Hospital Regional Lambayeque




7. PREGUNTAS OBSERVADAS

8. COMENTARIO GENERALES

Gm—

9. OBSERVACIONES

/
ey )
e

JU

SELLO Y COLEGIATURA
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CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO
‘ DE EXPERTOS DEL CUESTIONARIO- JUEZ 01

1. NOMBRE DEL JUEZ

H.’!,)w/ aofgndr [ Anlorny

PROFESION . é-cpcabda.: B om Ml Wm
TITULO Y /O GRADO ACADEMICO
OBTENIDO H,-lgl;afl'l

2 | ESPECIALIDAD MHodicera, | fo-m'g/(n,’)
EXPERIENCIA PROFESIONAL Jo aves
"INSTITUCION DONDE LABOR . ~
INSTITUCION DONDE LABORA cAnets  Sem Jtom cle Deo
CARGO . He'eluen

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO COMENSAL QUE
ACUDE AL COMEDOR INSTITUCIONAL EN EL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE ~- CHICLAYO 2018

3. NOMBRE DEL TESISTA:Liliana Acufia Juica.

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario: Tipo Encuesta
Contexto: Auto administrado

5. OBJETIVO DEL
INSTRUMENTO

Determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y satisfaccién del
usuario que acude al comedor
institucional en el hospital regional
Lambayeque — Chiclayo 2018.

6. DETALLE DEL
INSTRUMENTO

Esta investigacion consta un
instrumento y consta de 20 ltems.

Las preguntas estan orientadas a los
que acuden al comedor institucional
en el Hospital Regional Lambayeque
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7. PREGUNTAS OBSERVADAS

8. COMENTARIO GENERALES

9. OBSERVACIONES

o

Miguel Delgado Valera
ESPECIALISTA EN MEDICINA FAMILIAR

23749

JUEZ
SELLO Y COLEGIATURA
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CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO

DE EXPERTOS DEL CUESTIONARIO- JUEZ 01

1. NOMBRE DEL JUEZ

PROFESION

Rkel éduardo Chovarey Islg
Hediw Céyjanc

TITULO Y /O GRADO ACADEMICO

OBTENIDO Mogister @n A nis\G e A
ESPECIALIDAD hoddoris He'dicn,
EXPERIENCIA PROFESIONAL P

INSTITUCION DONDE LABOM gkl Rpindl bt
CARGO Jere 5is.

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO COMENSAL QUE

ACUDE AL COMEDOR INSTITUCIONAL EN EL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE — CHICLAYO 2018

3. NOMBRE DEL TESISTA:Liliana Acufia Julca.

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario: Tipo Encuesta
Contexto: Auto administrado

5. OBJETIVO DEL
INSTRUMENTO

Determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario que acude al comedor
institucional en el hpspital regional
Lambayeque - Chiclayé 2018.

6. DETALLE DEL
INSTRUMENTO

Esta investigacion consta un

instrumento y consta de 20 items.

Las preguntas estan orientadas a los
que acuden al comedor institucional
en el Hospital Regional Lambayeque

54



7. PREGUNTAS OBSERVADAS

8. COMENTARIO GENERALES

9. OBSERVACIONES
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO
COMENSAL QUE ACUDE AL COMEDOR INSTITUCIONAL EN EL
HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE, CHICLAYO - 2018

INFORME DE ORIGINALIDAD

19, 19¢ 6w st

IMDICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET  PUBLICACIOMES TRABA|OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARLAS

hdl.handle.net 2%

Fuente de Internet

H

repositorio.ucv.edu.pe 2%

Fuente de Internet

o

repositorio.unprg.edu.pe 1 %

Fuente de Internet

1library.co 'I
Fuente de Internet %

B a8

repositorio.ucsg.edu.ec 'I
Fuente de Internet %

]

repositorio.udch.edu.pe 1 %

Fuente de Internet

]

repositorio.unc.edu.pe 'I %

Fuente de Internet

-

dncplayer.esp

Fuente de Internet
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cybertesis.unmsm.edu.pe

Fuente de Internet

1w

-

repositorio.upn.edu.pe

Fuente de Internet

1w

—
i

repositorio.unheval.edu.pe

Fuente de Internet

1w

H

polodelconocimiento.com

Fuente de Internet

1w

M core.ac.uk
13 Fuente de Internet 1 %
14 Submitted to Universidad ICESI {1
Trabajo del estudiante %
. repositorio.usanpedro.edu.pe
Fuente de Internet {1 %
Submitted to EP NBS S.A.C.
16 Trabajo del estudiante { 1 %
Submitted to Universidad Alas Peruanas {1
: Trabajo del estudiante %
) repositorio.uladech.edu.pe
Fuente de Internet {1 %
19 rua.ua.es {‘I
. Fuente de Internet %
_— www.buenastareas.com -
2U Fuente de Internet {1 %

e N
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Asesor
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o rsdjournal.org
21 Fuente de Internet {1 %
N www.scielo.org.mx
22 Fuente de Internet {1 %
E revistas.ucv.edu.pe {1
Fuente de Internet %
M repositorio.unsaac.edu.pe
"H' Fuente de Internet {1 %
N repositorio.upeu.edu.pe
“15 Fuente de Internet {1 %
M es.scribd.com
£0 Fuente de Internet {1 %
Submitted to Universidad Popular Autonoma {1 "
del Estado de Puebla
lrabajo del estudiante
M tesis.pucp.edu.pe 1
Fuente de Internet { %

Excluir citas Activo Excluir ecoincidencias < 15 words

Excluir bibliografia Activo

3

Dr. NESTOR MANUEL RODRIGUEZ ALAYO
Asesor

58



turnitin/)

Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo ha sido recibido por Turnitin. A continuacion podra ver la
informacion del recibo con respecto a su entrega.

La primera pagina de tus entregas se muestra abajo.

Liliana Acufia Julca de Tenorio

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO
COME...CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARIO COME...

Autor de la entrega:
Titulo del ejercicio:
Titulo de la entrega:
Nombre del archivo:
Tamafio del archivo: informe_para_Turnitin_HRL.docx 407.97K
Total paginas: 39

Total de palabras: 7,121

Total de caracteres; 41,980

Fecha de entrega: 15-dic.-2022 09:11a. m. (UTC-0500)

Identificador de la entre... 1981992855

TSCUELA DE POSGRADO
“Francis Villena Rodrigucz”
MAESTRIA EN CIENCIAS CON MENCION EN
GFRENCTA EN SFRVICIOS DE SATTID

CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL USUARIO COMENSAL
QUE ACUDE AL COMEDOR INSTITUCIONAL EN EL HOSPITAL
REGIONAL LAMBAYEQUE, CIICLAYO - 2018

Investigador:

Lic. Liliana Acufia Julca

odriguez Alayo
ASESOR

Dr. Néstor

Ascsor

Dr. Néstor Manuel Rodriguez Alayo

Lambayeque. 2022



