CAPITULO IV

Anélisis e interpretacion de resultados

El programa utilizado para el analisis del estudio es el software SPHINX Plus 2,
el cudl opera en el ambiente de windows. Las variables tomadas de manera individual,
fueron analizadas examinando la frecuencia de la respuesta, el cuestionario consiste en 43
preguntas y se realizaron 225 encuestas.

La pregunta nimero 1 indaga acerca de los lugares a los que los consumidores
asisten para comer cuando se encuentran fuera de la universidad, la frecuencia mas alta
con 140 afirmaciones es en casa, lo cudl significa que las fondas, las cafeterias y los
restaurantes de comida rapida no representan una opcion muy solicitada para el
comensal, es decir la competencia de lugares para comer cercanos a la universidad, no es
estadisticamente fuerte en relacion con los comedores universitarios.

La pregunta 2, ¢;cudl de los siguientes alimentos prefiere?, indica que las carnes
rojas con 65 afirmaciones, las ensaladas y el pollo con 44 y 48 respectivamente,

representan las opciones favoritas durante el consumo de alimentos, resulta interesante



conocer dichas preferencias para evaluar el contenido de menuds de los comedores
universitarios, muy relacionada con dicha evaluacion estd formulada la pregunta 3, ¢queé
tipo de comida prefiere? misma que indicé que la comida mexicana es la preferida de 112
clientes, por lo tanto los menus ofrecidos en los comedores universitarios son adecuados
ya que proporcionan entre sus platillos comida mexicana y carnes rojas de manera
frecuente.

Las preguntas 4 a la 12 investigan el valor que los consumidores dan a los
elementos determinantes de la calidad, cuando evalian un restaurante fuera de la
universidad, se analizo la correlacion entre las variables que determinan la calidad
cuando los consumidores se encuentran fuera de la universidad. Como lo muestra la
figura 4.1 las correlaciones fuertes se encuentran entre la importancia de la calidad en
general y la limpieza de las instalaciones con un 0.75, asi como el menu y el ambiente
con un 0.73; es decir la calificacion que se otorga a la calidad general del restaurante esta
fuertemente relacionada con la limpieza de las instalaciones, asi también la calificacion
que se le da a el mend, se relaciona con la evaluacion del ambiente. Una correlacién
positiva se acerca a 1 y si un elemento sube o baja de calificacion, el otro elemento subira

0 bajara dentro del mismo rango porgue un elemento afecta al otro.
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Figura 4.1 Correlacion de elementos fuera.

De manera individual para cada una de las preguntas se analizé la frecuencia de
respuesta, se obtuvo que para los comensales las variables ubicacion, horario y ambiente
fuera de la universidad, tienen una importancia de 9, mientras que precio, calidad del
mend, amabilidad, calidad en general y limpieza fuera del campus, tienen una
importancia de 10. Por lo tanto los elementos determinantes de la calidad son en su
conjunto muy valorados para el cliente e independientes entre si, de manera especifica los
que se calificaron con 10 de importancia.

La pregunta 13 busca ser un indicador de la frecuencia de visitas a los comedores

universitarios, tomando como parametro las respuestas: una vez al dia, varias veces al
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d|’, una vez a la semana y varias veces a la semana; el resultado obtenido muestra que la
mayor frecuencia de visitas es una vez a la semana con 101 afirmaciones, lo que significa
que los clientes de comedores universitarios no son altamente constantes en el consumo
de alimentos en el mismo, puesto que la mayoria solo asiste a ellos una vez cada semana.

En la pregunta 14 se observa que el comedor Ameéricas es el preferido para los
estudiantes, el dato resulta curioso, puesto que a pesar de que las muestras se recogieron
tanto en el comedor Américas como en el Agora de manera proporcional, el comedor que
tiene mayor aceptacion es el Américas, por encima de el Agora, la cafeteria Santa
Catarina, las dulcerias, las maquinas expendedoras y los carritos de venta de café.

De las preguntas 15 a la 24 se analizaron las frecuencias de consumo de alimentos
que ofrecen dentro de su menu los comedores universitarios como resultado se obtuvo
que la mayoria de los consumidores nunca compran sushi dentro de la universidad, rara
vez consumen hamburguesas, sandwiches y pizza, algunas veces ensaladas, seguido
comen el menu de linea y muy seguido compran refrescos, aguas y café.

Un caso especial es el resultado de la frecuencia de consumo de dulces, pues
como se muestra en la figura 4.2, se calificd con 64 respuestas el nunca y con 64 el
algunas veces, para entender estadisticamente el porqué de la respuesta se relacionaron
los elementos género y frecuencia de compra de dulces, resultando que hay mas mujeres
que compran dulces que hombres, por lo tanto mientras que una parte de los encuestados
nunca los consumen, la otra parte los compran con cierta frecuencia como se observa en
la figura 4.3, para revisar todas las correlaciones de género entre las preguntas, véase

apéndice B.
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Al realizar el estudio de correlacién como se muestra en la tabla 4.1, se encontro
que no existen correlaciones significativas entre los elementos, es decir el hecho de que
un consumidor compre un producto, no afecta la compra de otro, la correlacion mas alta

aunque no significativa es con 0.41 entre pizza y refresco.



Tabla 4.1 Correlacion entre frecuencia de alimentos

Frecuencia_| Frecuencia [Frecuencia_| Frecuenci | Frecuenci | Frecuenci | Frecuencia Frecuencia_| Frecuenci | Frecuenc
Hamburgue| _Ensalada |Sandwhiche| a_Menu a_Pizza a_Sushi _Dulces | Refrescos | a_Aguas ia_Cafe
Frecuencia_Hamburguesa 1.00
Frecuencia_Ensalada 0.20 1.00
Frecuencia_Sandwhiches 0.13 0.27 1.00
Frecuencia_Menu 0.03 0.03 -0.00 1.00
Frecuencia_Pizza 0.28 0.01 0.21 0.17 1.00
Frecuencia_Sushi 0.27 0.17 0.29 0.01 0.31 1.00
Frecuencia_Dulces 0.06 0.07 0.33 0.13 0.25 0.26 1.00
Frecuencia_Refrescos 0.31 -0.18 -0.06 0.05 0.41 0.13 0.17 1.00
Frecuencia_Aguas 0.05 0.34 0.17 0.13 -0.03 0.05 -0.20 -0.16 1.00 ‘
Frecuencia_Cafe -0.15 -0.02 0.11 -0.07 -0.10 0.00 0.04 -0.09 0.06 ‘ 1.00

La pregunta 25 indica que el consumo mas fuerte de alimentos que realizan los
clientes de comedores universitarios se hace durante la hora de la comida, lo que significa
que la distribucion de servicio tiene picos en donde los comedores se sobresaturan y
valles en los que los comedores mantienen una actividad baja.

La pregunta 26 se refiere a ¢cuanto se gasta en promedio, por comida, por persona
un consumidor de servicios alimenticios de la universidad?, el resultado mostré una
frecuencia de 105 respuestas en el rango de 30 a 40 pesos, posteriormente la pregunta 27
indica que la cantidad de dinero que el cliente estaria dispuesto a pagar es de 20 a 30
pesos, es decir 10 pesos menos de lo que gastan.

Al notar la importancia del precio para el consumidor, se realizé un estudio de
correlacion entre los elementos determinantes de la calidad fuera de los comedores
universitarios, dentro de los comedores universitarios y el precio.

Las tablas 4.2 y 4.3 muestran las correlaciones de precio con los elementos

determinantes de la calidad en forma numérica.




Tabla 4.2 Correlacion de elementos fuera

Precio_ Ubicacio Horario Menu_ Calidad Atmosfer | Amabilida | Limpieza | Calidad_Ge
Fuera n_Fuera _Fuera Fuera _Fuera a_Fuera d_Fuera _Fuera | neral_Fuera
Precio_Fuera 1.00
Ubicacion_Fuera 0.54 1.00
Horario_Fuera 0.23 0.36 1.00
Menu_Fuera 0.34 0.41 0.48 1.00
Calidad_Fuera 0.58 0.51 0.20 0.52 1.00
Atmosfera_Fuera 0.42 0.57 0.47 0.73 0.43 1.00
Amabilidad_Fuera 0.51 0.45 0.43 0.52 0.68 0.57 1.00
Limpieza_Fuera 0.56 0.55 0.31 0.58 0.75 0.46 0.64 1.00
Calidad_General_Fuera 0.50 0.37 0.33 0.33 0.50 0.32 0.41 0.67 1.00
Tabla 4.3 Correlacion de elementos dentro
Precio_ | Ubicacion | Horario_ Menu_ Calidad_ | Atmosfera | Amabilidad | Amabilidad | Amabilidad | Limpieza | Depdsito
Dentro _Dentro Dentro Dentro Dentro _Dentro |_Linea_Den|_Caja_Dent|_Comedor_| _Dentro _Dentro
Precio_Dentro 1.00
Ubicacion_Dentro 0.20 1.00
Horario_Dentro 0.56 0.64 1.00
Menu_Dentro 0.77 0.30 0.49 1.00
Calidad_Dentro 0.63 0.34 0.39 0.79 1.00
Atmosfera_Dentro 0.55 0.47 0.63 0.66 0.53 1.00
Amabilidad_Linea_Dentro 0.54 0.45 0.64 0.65 0.58 0.71 1.00
Amabilidad_Caja_Dentro 0.55 0.47 0.69 0.55 0.49 0.75 0.87 1.00
Amabilidad_Comedor_Dentro 0.54 0.57 0.70 0.51 0.61 0.66 0.72 0.82 1.00
Limpieza_Dentro 0.44 0.54 0.51 0.57 0.70 0.58 0.66 0.59 0.75 1.00 \
Depoésito_Dentro 0.35 0.24 0.39 0.36 0.33 0.37 0.30 0.34 0.36 0.32 \ 1.00

La figura 4.4 sefiala que no existen correlaciones significativas entre los

elementos, al ser la mas fuerte con 0.58 precio y calidad, por lo tanto el elemento precio

no es tan significativo cuando se relaciona con calidad, fuera de los comedores

universitarios. En cambio la figura 4.5 que estudié la correlacion entre precio y los
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elementos que determinan la calidad dentro de los comedores, muestra una correlacion de

0.77 entre el precio y la calidad del mend, es decir si los clientes le dan una calificacién
de 10 al precio y una de 8 al menu, el promedio de ambas sera de 9 de importancia puesto

que si una sube, la otra sube y si una es calificada negativamente la otra se vera afectada.

Correlations with 'Precio_Fuera'
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Figura 4.4 Correlacion precio_elementos fuera
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De las preguntas 28 a la 38 se analizan elementos determinantes de la calidad
dentro de los comedores universitarios, las variables utilizadas fueron las mismas con las
que se evaluaron los elementos fuera de la universidad con la finalidad de comparar los
resultados, la diferencia es que en los elementos dentro se desglosé la amabilidad en tres
tipos: amabilidad de personal de caja, de linea y del comedor, es decir los encargados de
llevar los alimentos a las mesas cuando se pide servicio a la plancha. Asi también se
dividio la limpieza de las instalaciones en general y del area de depdsito de charolas.

Con 10 de importancia se calificaron los elementos ubicacion, horario, precio,
calidad global, amabilidad del personal del comedor, del personal de caja y limpieza
dentro de las instalaciones de la universidad, mientras que calidad del menu, ambiente y
amabilidad del personal de linea dentro de la universidad se consideraron con un 9 de
importancia. El area de deposito de charolas se califico con un 8 de importancia para los
comensales.

Para comparar las diferencias entre los elementos importantes para determinar la
calidad tanto dentro como fuera de la universidad se realizaron figuras de comparacion y
estudio de medias, las cuéles no mostraron diferencias altamente significativas entre la
importancia de elementos determinantes de la calidad fuera y dentro, de cualquier forma
las diferencias se pueden interpretar.

La figura 4.6 muestra que los comensales le dan mayor importancia a la ubicacion
dentro de los comedores universitarios, lo cual significa que el lugar en dénde se

establecen éstos esta relacionada con la decision de consumir alimentos.
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Ubicacion_Fuera N ( Ubicacion_Dentro )
Una ubicacion Una ubicacion
conveniente conveniente
Mean =7.73'8' Mean =7.77 '8'

9 60| 26.7% 10 68| 30.2%

10 56| 24.9% 9 64| 28.4%

8 36| 16.0% 5 29| 12.9%

7 24| 10.7% 8 20| 8.9%

5 20| 8.9% 6 16| 7.1%

2 12| 5.3% 7 8| 3.6%

3 2.2% 2 8| 3.6%

6 1.8% 1 8| 3.6%

4 1.8% 3 4| 1.8%

1 4] 1.8% 4 0| 0.0%
Total 225|100.0% Total 225|100.0%

2.2%1'8% 3'6%1.8%
5 3% 1.8% 3'6%3.6%
809 L8% 2679 7.1% 30.2%
8.9%
10.7%
16.0% 24.9% | \12'9% 28.4%

Figura 4.6 Comparacion de ubicacion

! Cabe sefialar que la primera columna de la figura representa la calificacion que se otorgé a cada elemento
determinante de la calidad, de acuerdo a la escala lickert utilizada en el cuestionario, los nimeros estan
ordenados de acuerdo a la frecuencia de respuestas, en dénde el primer nimero citado es el que se califico
mayor cantidad de veces. La columna siguiente se refiere al nimero de personas que respondieron cada
item y la Ultima parte es el porcentaje de dichas respuestas. Y asi sucesivamente de las figuras 4.6 a la 4.13



dentro de los comedores universitarios.

( Horario_Fuera h Horario_Dentro h
El horario de servicio El horario de servicio
Mean =7.28'7" Mean =7.81'8'
9 57| 25.3% 10 60| 26.7%
7 44| 19.6% 9 51| 22.7%
8 41| 18.2% 8 41| 18.2%
10 32| 14.2% 7 32| 14.2%
1 16| 7.1% 5 16| 7.1%
5 12| 5.3% 2 16| 7.1%
6 8| 3.6% 6 5| 2.2%
3 3.1% 1 4] 1.8%
2 1.8% 4 0| 0.0%
4 4] 1.8% 3 0| 0.0%
Total 225|100.0% Total 225|100.0%
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Figura 4.7 Comparacion de horarios
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La figura 4.7 sefiala que el horario de servicio es mas significativo en importancia
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La comparacion de variables al precio da como resultado que para el consumidor
es mas importante el precio cuando estdn fuera de la universidad que cuando estan
dentro, es decir existe una tolerancia de precio mayor dentro de los comedores
universitarios, los clientes aceptan que algunos alimentos sean mas caros dentro de la

universidad.

Precio_Fuera N ( Precio_Dentro
Mean =8.30'8' Mean =8.24'8'
10 96| 42.7% 10 92| 40.9%
9 36| 16.0% 9 45| 20.0%
8 29| 12.9% 8 31| 13.8%
7 28| 12.4% 6 17| 7.6%
6 12| 5.3% 7 12| 5.3%
5 12| 5.3% 3 12| 5.3%
1 3.6% 5 3.6%
4 4] 1.8% 4 1.8%
2 0 0.0% I1 1.8%
3 o| o0.0%| | |2 o] 0.0%
Total| 225|100.0%|| ||Total| 225/100.0%
5 3051-8% 1.8%
5305 3.6% 5.3041.8%
12.4% 42.7%| | 5.3% 3.6%
7.6% 40.9%
\12-9% 16.0% ) i 8%®
=7 20.0%

J/

Figura 4.8 Comparacion de precios
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Asi como los clientes son menos sensibles al precio dentro de los comedores

universitarios, la figura 4.9 muestra un mayor nivel de exigencia en el contexto de calidad

del menu dentro de la universidad.

Menu_Fuera ( Menu_Dentro
Mean =8.25'8’ Mean =8.39 '8’
10 84| 37.3% 9 96| 42.7%
9 57| 25.3% 10 60| 26.7%
7 24| 10.7% 8 33| 14.7%
8 20| 8.9% 7 8| 3.6%
6 12| 5.3% 6 8| 3.6%
5 12| 5.3% 2 8| 3.6%
4 3.6% 4 4] 1.8%
2 1.8% 5 4] 1.8%
1 1.8% 1 4] 1.8%
3 0.0% 3 0| 0.0%
Total 225|100.0% Total 225|100.0%
1.8% 3.6%1'8%
5.3041.8% 360 1-8%
53% 36% oo 3.60 18%
8.9% 14.7% @ 42.7%
10.7% e oy, 26.7%
\ J ~

Figura 4.9 Comparacion de menu



La comparacion de las variables de calidad reafirman que los clientes son mas
exigentes dentro de los comedores universitarios, puesto que le dan una importancia mas
alta a la calidad en general, lo anterior significa que las expectativas de los clientes de

servicios alimenticios dentro de la universidad, supera lo que desean recibir en un

restaurante afuera de la misma.

Calidad_Dentro

Calidad_Fuera
Mean =8.63'9'
10 117| 52.0%
9 48| 21.3%
8 28| 12.4%
6 8| 3.6%
5 8| 3.6%
1 8| 3.6%
2 4] 1.8%
3 4] 1.8%
I4 ol 0.0%
\7 o| 0.0%
Total 225/100.0%
1.8%
3.6%1.8%
3.6% 3.6%
12.4%
52.0%
21.3%
. J

Mean =8.77'9'
10 117| 52.0%
9 56| 24.9%
8 200 8.9%
6 12| 5.3%
1 8| 3.6%
5 4] 1.8%
3 41 1.8%
7 4 1.8%
2 0| 0.0%
4 0| 0.0%

H’otal 225|100.0%

1.8%
3.6%

5.3% 1.8%
9701 8%

8.9%

\24'9% )

Figura 4.10 Comparacion calidad global




es un factor que se relaciona con la percepcion de satisfaccion de los clientes.

f Atmosfera_Fuera

N\ ( Atmosfera_Dentro h

Mean =8.02'8' Mean =8.19'8'
9 65| 28.9% 9 64| 28.4%
10 64| 28.4% 10 53| 23.6%
8 32| 14.2% 8 52| 23.1%
7 20| 8.9% 7 28| 12.4%
4 16| 7.1% 6 8 3.6%
6 12| 5.3% 5 8| 3.6%
3 3.6% 4 4 1.8%
5 1.8% 3 4 1.8%

I 1 4 1.8% 2 4 1.8%
2 ol 0.0%]| W1 o| 0.0%

Total 225|100.0%|| || Total 225|100.0%

1.8%
0,
5 391 %
7.1% 27 28.9%
8.9%
14.2% 28.4%
N\ J

., 1.8%
. (1]
12.4% sarr 28.4%

23.1% 23.6% |

Tabla 4.11 Comparacion ambiente
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De igual manera la figura 4.11 sefiala que para los clientes la ambiente dentro de

la universidad es mas importante que fuera. Lo cual significa que un ambiente agradable



Para la evaluacion de los elementos de amabilidad se considerd estudiar la
combinacion entre los elementos de amabilidad dentro de los comedores universitarios,
entre las dos variables que se calificaron con 9 y 10 de importancia respectivamente en el
analisis de frecuencias, asi pues entre amabilidad del personal de caja y del comedor, los

resultados marcan que los consumidores aprecian mas el que el personal que les lleva los

alimentos sea eficiente cuando solicitan servicio de plancha.

CAmabiIidad_Caja_DentroN CAmabilidad_Comedor_Dentro\
Mean =8.04 '8’ Mean =8.25'8'
10 72| 32.0% 10 76| 33.8%
9 61| 27.1% 9 53| 23.6%
8 32| 14.2% 8 44| 19.6%
6 16| 7.1% 7 200 8.9%
4 16| 7.1% 5 12| 5.3%
7 12| 5.3% 4 8| 3.6%
1 3.6% 6 4] 1.8%
3 4] 1.8% 2 4] 1.8%
5 1.8% 1 41 1.8%
2 0| 0.0% 3 0| 0.0%
Total 225/100.0% Total 225|100.0%
1.8% 1.8%
>- 3(%)3].“6?’/(:)/0 5. 330/.06%1]? .Sijf
7.1% 8.90% 33.8%
7.1% ®
14.2% 27.1%
L )]19.6%
L 23.6%

Figura 4.12 Comparacion amabilidad
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Las variables de limpieza se evaluaron comparando la interaccion entre las
calificaciones otorgadas entre importancia de la limpieza de las instalaciones fuera de la
universidad, dentro de la universidad y area de deposito de charolas. Los resultados
sefialan que la limpieza es mas importante cuando el cliente esta fuera de la universidad
esto porque los encuestados perciben a los comedores universitarios como lugares
limpios y seguros para el consumo de alimentos, debido al respaldo que otorga el

distintivo H.

. . )
Limpieza_Fuera 6 Limpieza_Dentro
— Depo6sito_Dentro
Mean =8.88 ' Mean =8.68'9'
Mean =7.74'8'
10 121 53.8% 10 104| 46.2%
8 64| 28.4%
9 56| 24.9% 9 68| 30.2% °
10 48| 21.3%
8 12| 5.3% 8 16| 7.1%
9 36| 16.0%
6 12| 5.3% 6 16| 7.1%
7 36| 16.0%
7 8| 3.6% 3 8| 3.6% °
5 21 9.3%
3 8| 36%/| W4 4 18% °
3 8| 3.6%
4 4 1.8% 7 4 1.8% °
4 4] 1.8%
5 4 18w [l 4 18% °
4] 1.8%
2 0| 0.0% 5 1 o0.4%|8° 8%
1 4] 1.8%
1 ol oowl| | 2 o] 0.0% °
0,
Total|  225/100.0%)|| ||Total|  225]100.0%]|L > 0 00%
Total|  225(100.0%
1.8% 0.4%
3.6% 8% 1.8% 1.8%
5:3%3 ot 9 1.8%
5.3% o0 3.6%1.8% 3.6% 5"
@ 7106 1.8% 9.3% 18% 5540,
53.8%| [7.1%
(24.9% ) 46:2% 16 095
30.2% 16.0% 21.3%
. AN J

Figura 4.13 Comparacion de limpieza
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Para efectos de analisis se realizo un cuadro de correlacion entre los elementos
determinantes de la calidad dentro de los comedores universitarios, con el fin de revisar
la interaccion entre las variables. Entre las correlaciones fuertes se encuentran el nivel de
importancia que el consumidor da al precio y la calidad del mend, asi como la calidad del
menu y la calidad en general con 0.79, ambiente y amabilidad con 0.75 y amabilidad
entre el personal de linea y el personal de caja con 0.87.

Los resultados de la figura 4.14 demuestran que existe una interaccion mayor
entre las variables determinantes de la calidad dentro de la universidad que las variables
fuera de la universidad, es decir los comensales establecen una fuerte relacion entre su
percepcion global de todos los servicios que se proporcionan dentro de los comedores,
mientras que fuera los elementos son mas independientes. Esto significa que el proceso
total del servicio dentro del campus, debe ser adecuado en cada nivel pues la percepcion
del cliente acerca de un elemento del servicio, baja o sube de acuerdo a su experiencia
con otro elemento del mismo.

Asi si por ejemplo el personal del comedor dio un servicio de 10 al cliente y el
personal de linea dio un servicio de 6, ambos bajan para la percepcion del consumidor a
un 8.

El trabajo en equipo dentro de los comedores universitarios es determinante para

la percepcion de servicio y satisfaccion global del cliente.
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Precio_Dentro
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.20 Ubicacion_Dentro
0.56 Horario_Dentro
0.77 Menu_Dentro
0.63 Calidad_Dentro
0.55 Atmosfera_Dentro
0.54 Amabilidad_Linea &entro
0.
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Las preguntas 39 a la 43 determinaron informacion demografica de los
encuestados. Los resultados obtenidos sefialan que la gran mayoria de los clientes de
comedores son estudiantes universitarios con una frecuencia de 185, asi también los
estudiantes del sexto al noveno semestre son los visitantes mas frecuentes, gran parte de
los comensales no residen dentro de la universidad y se encuentran en el primer rango de
edad que se citd en el cuestionario. En cuanto al género resultaron encuestados un total de
128 hombres y 97 mujeres. Es decir el perfil de cliente de los comedores Américas y
Agora son personas, en su mayoria del sexo masculino, estudiantes universitarios de
entre el sexto al noveno semestre, en un rango de edad de 15 a 25 afios? y con residencia
establecida fuera del campus universitario. Para revisar cada una de las figuras de

frecuencia de respuesta correspondientes a las preguntas, véase el apéndice B.

% Debe sefialarse que la mayoria de los estudiantes universitarios son mayores de 18 afios, pero por
cuestiones metodoldgicas se manejoé un rango de edad de 10 afos, es por ello que se menciona que la
mayoria de los clientes estan entre los 15 y 25 afios.



