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CAPÍTULO III 

 

 

Metodología  

 

 

3.1 Descripción de la investigación 

 

3.1.1 Objetivos 

 
La presente investigación tiene como finalidad analizar los conceptos que son 

considerados importantes al elegir un comedor universitario, desde el punto de vista de 

los comensales que asisten durante los horarios de desayunos y comidas a los comedores 

Américas y Ágora. Para analizarlos y encontrar sus principales preferencias, mismas que 

permitirán que se hagan inferencias sobre dichos resultados que ayuden a comprender los 

aspectos que son importantes  para mejorar el servicio en dichos comedores. Ya que 

como lo afirma Bob Hayes (1999), el conocimiento de las percepciones y actitudes de los 

clientes acerca de las actividades operativas de un comedor universitario brinda más 

oportunidades de tomar mejores decisiones, la medición de las actitudes de los clientes 
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constituyen un elemento importante dentro del movimiento a favor de mejorar el servicio 

que se brinda . 

 

3.2 Tipo de investigación 

 

 Para ello se utilizó una investigación estadística cualitativa, es decir basada en el 

análisis de las cualidades de los servicios, incluidos conceptos que son determinantes de 

la calidad, la cuál es definida como el grado máximo en el cuál los servicios satisfacen las 

necesidades de las personas que los utilizan (Hayes,  1999), así mismo se usó la 

estadística descriptiva que como la define Chou (1977) tiene como objetivo la 

organización y resumen de datos obtenidos a partir de un estudio muestral. 

 

 

3.2.1 Sujetos de prueba 

 

 Los sujetos de estudio son los comedores institucionales de la Universidad de las 

Américas Puebla, los cuáles de acuerdo con datos proporcionados por la Lic. Bibiana 

Rodríguez, jefe de  departamento  de  servicios  alimenticios  sirven 1250 alimentos  por  

día (Rodríguez, B. (2005). [Comidas servidas por día: Entrevista]. Datos naturales no 

publicados) así pues se hizo una muestra poblacional, es decir se tomaron unidades 

representativas de la población total (Chou, 1977).  

El comedor Américas se encuentra en el centro social de la Universidad de las 

Américas, es sede del departamento de servicios alimenticios, en el cuál se encuentran las 
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áreas de servicios especiales, compras, almacén, cocina caliente, cocina fría, panadería y 

pastelería, es el lugar en dónde se planea el servicio y se preparan los alimentos tanto 

para el comedor principal como para las cafeterías Santa Catarina y La Terraza. Por otra 

parte el comedor Ágora se ubica en el edificio de Humanidades de la UDLA surge en 

1995 y está equipado con una cocina más pequeña, puesto que su capacidad de servicio 

es menor a la del comedor Américas, se planea un menú diferente en el mismo y ambos 

cuentan con el Distintivo H, reconocimiento que asegura la inocuidad de los alimentos 

que se preparan y sirven ahí (Rodríguez, B. (2004). [Descripción de los servicios: 

Entrevista]. Datos naturales no publicados). 

 

 

3.3 Tamaño de la muestra 

 

 El programa que se utilizó para calcular el tamaño de la muestra, fue el visto en 

clase de metodología de la investigación llamado STATS (Méndez, R. (2004). [Apuntes 

de clase: Curso]. Datos naturales no publicados), tomando en cuenta las siguientes 

variables: 

Población o universo     

Error máximo aceptable   

Porcentaje estimado de la muestra  

Nivel de Confianza     

 El universo es el promedio de comidas servidas en los comedores universitarios, 

el error máximo aceptable es la exactitud probabilística que se desea lograr,  el porcentaje 
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estimado es la apreciación del porcentaje de respuesta y por último está el nivel de 

confianza para determinar la certeza que se quiere lograr en los resultados, así que 

tomando todo lo anterior se dice que: 

Población o universo    = 1250 

Error máximo aceptable  = 5 % 

Porcentaje estimado de la muestra = 50% 

Nivel de confianza    = 90 % 

Tamaño de la muestra                   = 223.7058 

 Por tanto, se obtuvo como resultado una muestra de 225 partiendo del total de 

comidas servidas diariamente en los comedores Américas y Ágora. 

 

 

3.4 Instrumento 

 

“Se describe un servicio en términos de varias dimensiones y características, estas 

descripciones representan tres aspectos del servicio: capacidad de respuesta, 

disponibilidad y profesionalismo respectivamente. El propósito de determinar las 

necesidades del cliente es establecer una lista exhaustiva de todas las dimensiones de 

calidad que describen el producto o servicio” (Hayes, 1999, p.9). Para conocer la 

percepción de los clientes de los comedores, se  utilizó un instrumento basado en el 

elaborado por Cornyn y Coons (1995), adaptado a los comedores Américas y Ágora, se 

eligió un cuestionario debido a que por la limitación de tiempo y la cantidad de encuestas 

que se realizaron, era necesario que las personas respondieran acerca de sus sentimientos, 
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motivaciones y preferencias al comer sin la asistencia de un entrevistador. De igual 

manera se escogieron preguntas cerradas porque son confiables y fáciles de analizar 

(Scaglione, M. (2004). [Apuntes de clase: Curso]. Datos naturales no publicados). 

El cuestionario se divide en tres partes, en la primera sección, de la pregunta 1 a la 

3 se le cuestiona al comensal acerca de sus preferencias alimenticias cuando está fuera de 

la universidad, con el objetivo de conocer sus alimentos y tipo de comida favoritas, se 

utilizaron escalas nominales es decir dónde no se evalúan los elementos, pero se da una 

lista de opciones de elección, para determinar datos demográficos u opciones de 

preferencia (Martin, 1992) 

Posteriormente de la pregunta 4 a la 12 se utilizó la escala Lickert para determinar 

las necesidades importantes para los clientes cuando eligen un lugar para comer fuera del 

campus, es decir las personas llenaron el cuestionario evaluando el contenido de la 

pregunta basándose en darle una calificación numérica a un enunciado en dónde 1 

representó lo menos importante y 10 lo más importante. Se determinó que si se utilizaba 

una escala similar a la que opera en los sistemas educativos de México, sería más fácil 

para el encuestado dar valor a sus afirmaciones además la ventaja de utilizar el formato 

tipo Lickert, en lugar del formato de check-list, viene reflejada por la variabilidad de las 

puntuaciones resultantes de la escala (Hayes, 2000). 

 Con la dimensión de calidad representada en el cuestionario, se permite al 

comensal que exprese el grado de su opinión sobre el servicio o producto que recibieron, 

en lugar de restringirles a una respuesta si o no, puesto que desde una perspectiva 

estadística, las escalas con dos opciones de respuesta poseen menos fiabilidad que las 

escalas con 5 a 10 opciones de respuesta (Hayes, 2000). 
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En la segunda parte del cuestionario, se hacen preguntas sobre las preferencias de 

los comensales cuando están dentro de la Universidad de las Américas, la pregunta 13 

mide la frecuencia de utilización de los servicios alimenticios y la 14 las preferencias de 

los comensales respecto al lugar en el que comen dentro de la UDLA, incluyendo la 

opción trae su propia comida, puesto que en sondeos piloto se determinó que algunas 

personas sólo utilizan el mobiliario de los comedores, pero no compran comida, para 

ambas preguntas se utilizaron escalas nominales. De la pregunta 15 a la 24 se incluyen 

una lista de alimentos y bebidas que se sirven en los comedores universitarios y se le pide 

al encuestado que responda con qué frecuencia, consume dichos productos, se utilizó 

escala de Lickert para medirla. 

En las preguntas en dónde el encuestado debía responder la frecuencia de sus 

actividades, se dieron opciones para determinar el tiempo, es decir no se utilizaron frases 

como muy frecuente o poco frecuente porque no son medibles, y se intercambiaron por 

una vez por semana, varias veces por semana, entre otros. 

La pregunta 25, mide el número de comidas al día que realizan los comensales, 

pudiendo elegir entre las opciones: desayunos, comidas y refrigerios, puesto que el 

cuestionario se realizó en los horarios de 7am a 4pm. 

Las preguntas 26 y 27 contienen cinco rangos de precios, con ellas se conoce la 

cantidad gastada por los clientes en comidas y la cantidad que estarían dispuestos a pagar 

si ellos pudieran elegir el precio de los alimentos, ambos rangos presentan las mismas 

cantidades que van de menos de 20 pesos a más de 50 pesos, con la finalidad de hacer 

una comparación entre lo que se gasta y lo que a los clientes les gustaría gastar. 
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En las preguntas 28 a la 38 se presenta una escala de Lickert para determinar las 

necesidades importantes para los clientes cuando eligen un lugar para comer dentro del 

campus, también se les pide calificar los servicios del personal de línea, caja, comedor, la 

limpieza de las instalaciones y el área de depósito de charolas, con la finalidad de medir 

el desempeño organizacional desde la perspectiva de los clientes. 

La tercera y última parte del cuestionario está dedicada a preguntas demográficas, 

en las cuáles se les pide a los encuestados responder el tipo de clientes que son, 

académicos, estudiantes, trabajadores de la universidad o personal administrativo, si son 

estudiantes se les pregunta el semestre que cursan, y de manera general se les pide elijan 

su rango de edad y su género. Para revisar el cuestionario, véase el apéndice A. 

 

 

3.5 Procedimiento 

 

Se eligieron aleatoreamente a personas que se encontraban desayunando o 

comiendo en los comedores Américas y Ágora en el período del 3 al 31 de enero de 2005, 

dentro de las horas comprendidas entre las 7am y 4pm de lunes a viernes, se realizaron en 

promedio 12 encuestas diarias, el 50 por ciento en el comedor Américas y el resto en el 

comedor Ágora, se les hizo una encuesta y no se tomaron en cuenta al momento de elegir 

a los comensales su género, edad o tipo de alimentos que consumían. 

 


