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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo es
identificar los factores que, a consideracion
de los usuarios, determinan la calidad de
servicio de las cafeterias de la Universidad
Auténoma de Querélaro. Para lograr lo
anterior se evaluo la safisfaccion de los
clientes de dichos establecimientos mediante
dos mélodos de investigacién. El primero
de ellos, consistié en la implementacion y
andlisis de datos con el método SERVQUAL
a fravés de una encuesta cuyo proposito
era medir el grodo de satisfaccion de los
usuarios de las cofeferias. A manera de
complemento, se utilizé lo metodologio
“Blue Print” para recopilar datos cualitativos
con respecto a esta misma temdtica. Con
base en los resultados obtenidos, se llegd a
la conclusién de que los factores que mas
influyen en la percepcion de la calidad del
servicio son: la variedad de formas de page
disponibles, la comunicacién via medios
di?;toles que existe enfre los establecimientos
y los clientes, la interaccion directa con el
personal y finalmente, el tiempo de entrega
de los alimentos.
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ABSTRACT

The objective of the present work is
to identify the factors that, according to the
users, determine the quality of service of
the cafeterias of the Universidad Auténoma
de Querétaro. To achieve this, we
evaluated the safisfaction of customers of
these establishments through two research
methods. The first one consisted in the
implementation and analysis of data using
the SERVQUAL method through a survey
whaose purpose was to measure the degree
of satisfaction of cafeteria users. As a
complement, the “Blue Print" methodology
was used lo collect qualitative dala
regarding this same theme. Based on the
results obtained, it was concluded that the
foctors that most influence the perce[gﬁon
of service quality are: the variety of forms
of payment avaoilable, communication
via digital media that exists between
establishments and customers , The direct
interaction with the skaff and, finally, the
delivery fime of the food.
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INTRODUCCION

los wsuarios de los servicios de
alimentocion exigen coda vez mas una
buena calidad en la atencién que reciben
y en los productos que consumen. Begazo
(2006) plantea que una buena calidad en
el servicio surge de procesos simuliéneos de
produccién, entrega y consumo del servicio;
teniendo como obijefivo final la satisfaccion
del cliente, provocando beneficios tangibles
y cuanﬁﬁcoﬁles dentro la propia empresa.

Es importante medir la safisfaccion
del cliente para poder crear uno estrategia
de servicio acertada y asi cubrir necesidades
y expectativas directas del usvario. En la
revision de la literatura se reportan diversos
métodos para la evaluacion de la calidad
en un servicio, destacando el instrumenlo
SERVQUAL (1985), modelo mas conocido
y sobresaliente en el ambite de la medicién
del concepto de lo calidad de servicio
mediante la descripcion de determinantes
de calidad del servicio, midiéndose en una
escala que comprende la afirmacion muy de
acverdo hasta muy desacverdo, teniendo
una importante modificacién por parte de
Parasuraman, Zeitham y Berry (1988) que
consistié en poner una zona de folerancia
entre los niveles de expeclativa y percepcién
creando denfro de esa zona ventajas
competifivas, el cual se posiciona como el
mas usado para efectuar las mediciones de
satisfaccion y lealtad del cliente (Maldonado
Radillo, Guillen Jimenez, & Carranza Prieto,
2013).

OsieichiN

Sin embargo, lo evaluaciéon de
lo calidod de un servicio es un proceso
complicado por los esquemas y contextos
particulares de cada caso de estudio. Es
necesaria la elaboracién de un disefio de
herromienla que se adecie ol entorno
en e que ira dirigida la investigacién;
considerando caracteristicas demograficas
y de procesos, es por ello que los diagramaes
de servicio o “Blue Print" permiten
evidenciar de manera directa los procesos
y especificaciones que implica la prestacién
de ciertos servicios, ya que gracias o ellos
lograremos establecer “[...] cémo deben
realizarse las interacciones entre clientes y

dos, y ko manera en que los sistemas
y las actividades que se redlizan tras
bambalinas opoyan estas interacciones”
(Lovelock, 2008, p. 234 ).
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En vista de la situacion tan particular

de lo calidad de servicio y leallad del la reduccién de variables determinantes
cliente de las cafeterias de la Universidad de la calidad de servicio en el disefio de
Auténomade Querétaro, es necesario hacer la encuesta del SERVQUAL o 6 factores
un disefic de estudio que complemente el con sus respectivas variables tangibles e
modelo SERVQUAL y lo herramienta de intangibles a encuestar, y en el caso del
disefio para hacer diagramas de servicio diagrama de servicio o “Blue Print”, el
“Blue Print” y asi tener un acercamiento aspecto central consistié prmcnpdmentc
preciso y certero respecto a la percepcion  en distinguir lo que los clientes reciben, las
del cliente sobre la calidod del servicio en  activi de los empleados y procesosde
los cafeterias al interior de la Universidad. apoyo que el cliente no ve en primer plano,
las modificaciones que se hicieron basado en los factores determinantes de
para lograr el disefio de la herramienta colidad de servicio del SERVQUAL como
adecvodo para lo investigacion fueron: base de observacion directo.
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ANTECEDENTES

Segun Loverlock, {2004), “un servicio
es un acto o desemperio que ofrece una
parte a ofra, aunque el proceso puede estar
vinculodo a un producto fisico, el desempeiio
en esencia intangible, por lo general, no da
como resultado la propiedad de ninguno de
los factores de produccion, los servicios son
actividades econdmicas que crean valor y
proporcionan beneficios como resultado de
producir un cambio deseado en -0 a favor

de- el receptor de servicio”.

Beganzo  Villanueve, (2006)
puntualiza que “el servicio es un proceso
que implica secuencias que se desarrollan

previomente en el ambito interno para

mo trasladarlo al exterior de la empresa.

proceso de produccion o prestacion

de servicio tiene como objetivo final la
satisfaccion del cliente”.

La calidad en el servicio es un tema
que se ha abordado por diversos autores y
a lo largo del tiempo ha ido modificéandose
de acverdo a estudios e investigaciones;
sin embargo, es importante recalcar que
lo calidad del servicio coincide con el
concepto de calidad percibida (Duque &
Edison, 2005) y que para Parasuraman et
al., (1988) tiende a ser la mas dominante
en la literatura en el que se identifican cinco
dimensiones de calidoed del servicio que
son: los aspectos tangibles, lo conhobdudod
la velocidod de respuesia, aseguramiento
de lo ofrecido y la empatia con el diente.

Asi mismo, Vera y Trujllo (2009)
sintetizan que la definicion de calidad del
servicio depende esencialmente de dos
matices: el industrial y el cultural. El primer
matiz es a lo que refiere el fipo de indusiria
y hace referencia a que “los aspectos
particulares cambian de un servicio a ofro,
asi como también cambian las expeciativas
del cliente” Heung et al. {2000). El segundo
matiz es el contexto cultural, (Racjpool,
2004) puntualiza que las “expeciativas
del cliente hacia la calided de servicio,
varian de forma importanie dependiendo la
formacién cultural, aunque exista un mismo
tipo de industria, la percepcién de fener
una satisfaccién total responde en muchos
casos a elementos regionales y culiurales
especificos”, a lo que corresponden
concepciones propias de lo que se entiende

por calidad de servicio.
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Asi pues, tener una definicién
exclusiva de calidad en servicio resulta ser
un reto, ya que los servicios se presentan en
contextos muy peculiares.

La percepcion de calidad de un servicio que
tengan los clienles es de sumo importancio
debido a que provoca beneficios tangibles
y cuantificables en un negocio de esta
indole; odemas, las variables de la calidad
del servicio tienen un mayor impacto en la
intencion o deseo de los consumidores o ser
leales (Vera y Trujillo, 2009).
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El SERVQUAL fue desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, {1985-
1988), es un instrumenio que ayuda al
acercamiento, evaluacién y conciliacion de
los expectotivas y percepciones del cliente,
basandose en cinco variables principales:

Tangibilidad: aparienciadelas instalaciones
fisicas material de comunicacién, personal
Y equipas.

Fiabilidod: habilidad para ejecutor e
servicio ideal de forma viable y cuidada.

Capacidad de respuesta: habilidod paro
ayudar a los clientes y proveer un servicio
rapido.

Responsabilidad: conocimiento y atencién
de los empleados, credibilidad y confianzao

Confianza o empatia: muestra de inferés,
entran criterios como la accesibilidad,
comunicacién y comprensién del usuario.

Trujillo y Vera (2009) toman el modelo
SERVQUAL y lo organizan en variables
tangibles e intangibles para la correlacion

medicion de la lealiad, definiéndose de

a siguiente manera:

-Variables  tangibles:  Instalaciones,
accesibilidad y comida/bebidas.

-Variables intangibles: Personal, ambiente,
consistencia y honestidod.

El disefo de nuevos servicios es
un desafio considerable pues requiere
pensar en procesos, genle y experiencias,
asi como en resultados y beneficios. Las
empresas fienen que pensar en lérminos
para llevar a cabo un buen desempefio
en todas las acciones y reacciones que los
clientes perciben, cuclquiera que sea el
negocio. {Lovelock, 2008, 242-155).

Ademas de fener una medicién
cuantitativa de la calidad de los servicios
(SERVQUAL), es imporlante lener
perspectivas cualitativas de los servicios y
pensar en un redisefio de los mismos -en
caso de ser necesario-, en la literatura
existente se sugiere contar con un diagrama
de servicio o “Blue Print”, en este sentido
Lynn Shostack (1992), sefiala que estos
diogramas centrados en servicios permiten
describir procesos que incluyen flujos,
secuencias, relaciones y dependencias.



Los procesos de servicios tienen una
estructura basicamente intangible y de allo
nivel de contacto, por esta razén puntualiza
Loverlock (2008) resultan més dificiles de

visualizar.

El diagrama de servicio o “Blue Print”
es una mekglogio que permite aclarar las
inferacciones enltre los principales octores
(clientes y empleados). Ademas, provee
el rle necesario que aportan las
actividades adicionales y los sistemaos que
estdn detrds de caoda aclo como: los roles
de los empleados, procesos operativos,
tecnologia e interacciones con los clientes
y lo identificacion de puntos de falla.



Kumar, Stranlund y Thomas (2008)
parficiparon en un caso de estudio de
servicio de la compaiiia Best Buy en el
que combinaron el uso del cuestionario
-con el método SERVQUAL- y un diseiio
de diagrama de servicio “Blue Print’ para
determinar las expectativas de los usuarios
de manera eficiente. El uso de ambos
mélodos permitic realizar el disefic de
un diagrama que mejora la calidad de
servicio provisto por Best Buy (Pérez Savelli
& Quifiones, 2015). Esto prueba que el
uso de metodologias mixtas es viable para
la mejora de procesos de prestacién de
servicios,

Loverlock, (2004) puntualiza que es
necesario un preciso andlisis y monitoreo de
la satisfaccién del cliente para una correcta
elaboracién de estrategias comerciales y de
negocios que alienten a la lealtad del cliente.
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Autores Vera y .’_I.;i'ﬁj-'lllo Maldonado-Radillo ef al. Saumlg;ei-_l-:—dh et al.

Aflo 2009 2013 2015
Tamaiio de la muestra 111 297 96

" Contexto Mexicano Mexicano Colombiano
A qué sector estuvo dirigida Restaurante Cafeterfa Cafeteria
la investigacién?
Herramienta de medicién Behavioral Cuestionario SERVQUAL
aplicada Intentions autoadministrado basado en

Battery y propio SERVQUAL y cstudics de
Varcla e al. (2006)

Técnica de validez y/o Sin especificar Alfa de Cronbach y KMO Alfa de Cronbach
confiabilidad (Kaiser Mayer-Olkin)
2 Variables estudiadas Instalaciones Personal Tangibilidad
: Comida Instalaciones fisicas Fiabilidad
i Personal Producto Capacidad de
Consistencia/ respuesta
3 Honestidad Responsabilidad
: Accesibilidad Confianza y empatia
2 Ambiente

Tabka 1. Anéliss de la
Ieroture scbee madicidn | Fuente: Eloboracion propia,
de k4 enlidad de servicos

REVISION DE LA LITERATURA algunas investigaciones reportadas para

el caso de restaurantes y cafeterias, donde

A lo que se refiere al estudio de la se describe el instrumento usado y las

calidad de servicios en el ramo de cafeterias  variables implementadas, asi como las

y restaurantes, la literatura académica técnicas para determinar lo confiabilidad
es limitada; en la tabla 1 se presentan y validez del estudio.




Vera y Trujillo en su articulo “El papel
de la calidad del servicio del Restaurante
como antecedente de la Lealtad del cliente”
(2009) buscaron correlaciones aceptables
entre la gama de variables intangibles y
la gama de variables tangibles; usando la
relacion de las variables de la calidad de
servicio como antecedente en lo lealtod
del cliente. Aplicaron  cuestionarios
hacia los comensales de un restaurante y
posleriormente se analizaron,

Por medic del desarrollo de una
metodologia propia usaron como base el
SERVQUAL y reactivos en especifico de la
Behavioral-Inlentions de Parasuraman et al.
(1994). Como resultado se obtuvo que los
determinantes de la calidad de los servicios,
lo calidod de la comida y las instalaciones
fueron las més favorables. Las dreas de
servicio donde se lene que presentar
mayor atencién, principalmente, fueron la
preparacion adecuada del personal y la
homogeneided en lo prestacion del servicio.

La evidencia de su trabajo indicé que
los clientes del restaurante fienden a formar
su opinion general sobre la percepcion
segun las necesidades especificas dentro de
un lugar y ambiente determinado, lo cual
tuvo una conlribucién muy importante en
este trabajo para el disefio del cuestionario
a aplicar.

Por su parfe Maldonado-Radillo en
su articulo “Factores determinantes de la
calidad del servicio de una cafeteria en el
campus de una universidad poblica” (2013),
definieron los factores especificos para
determinar la calidad de servicio percibido
por los usuarios de una cafeteria ol interior
de una universidad poblica apoyandose con
encuestas y validando los resultados con la
herramienta Alfa de Cronbach; tomando
como guia la herramienta de medicién
SERVQUAL y SERVPERF dando como
resullado tres variobles que determinon
la colidod del servicio en esa cofeteria
en especifico, siendo el personal, las
instalaciones y el producto con un total del
63%de la varianza total. Este estudio se tomé
como base para el disefio de las encuestas
aplicadas en nuesiro estudio por la similitud
de las condiciones y especificociones
propias del objeto de estudio,
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Finalmente, Sanmiguel-Edis et al. (2015)
con su investigacién en la Medicién de la
calidad percibida el servicio mediante la
herramienta SERVQUAL en tiendas de café
en Sanfander, Colombia, obtuvieron como
resullado que los foctores asociodos con
lo afencién y orientacion hacia € cliente
son definitivos en el momento de tomar la
decision de adquirir el producto en la tienda.
Estas variables las hemas tomado en cuenta
como parte del disefio de la investigacién y
asi poder reiterar con base en los resultados
del presente trabajo dicha afirmacion.



METODOLOGIA

DISENO DEL ESTUDIO

El disefio del presente Wabajo
es de tipo no experimental, transversal,
{Sampieri, R. H., et al. 2010) basado en
investigaciones y validaciones anteriores
como los de Maldonado-Radillo et al.,
(2013), Trujillo y Vera, (2009) y Pérez
Savelli, MBA y Quifones V.(2009),
fundamentados en el método SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1986)
para poder definir y medir de manera
cuanfitativa y cualitativa lo calidad en
el servicio como la diferencia enfre las
percepciones por parte de los clientes en
vn diagrama de servicio final “Blue Print” y
asi obtener informacién precisa en futuras
investigaciones sobre el fema de lo calidad
de servicio dentro de las caleterias de la
Universidoed Auténoma de Querétaro,
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El rabajo de recoleccion de datos
se llevd a cabo durante el mes de abril y
mayo del 2017, mediante un cuestionario
basado en el método SERVQUAL dirigido a
usuarios activos de las diversas cafeterias
ol interior de la Universided Auténoma
de Querétaro que quisieran opinar sobre
la calidad del servicio de las mismas y
aceptaran voluntariamente responder dicho
cuestionario de manera virtual, teniendo
como base los indicadores poblacionales
de la pagina oficial de la Universidad
Autbnoma de Querélaro (www.uaq.mx/
estadistica/indi.html). Sin embargo, si esta
muesira fuese probabilistica (considerando
que no se conoce el marco muestral preciso,
ya que los indicadores exponen solamente
la comunidad estudiantil, administrativa y
de docencia, no incluye personas de visita
o que tengan alguna relacién ajena a estas
tres categorias y que lambién son usuarios
activos de dichas cafeterias, convirtiéndose
asi un muestreo por conveniencia) se
usaria la siguiente formula (figura 2) para
detectar porciones poblacionales dando
como resultodo, con un marco de error
del 5% y un nivel de confianza del 95% de
una poblacién aproximado de 25049, una
muestra de 379. Se contestaron un total de
600 encuestas.



z"2(p*q)
n= e"2+(z"2(p*q))
N

Figura 2. Férmulx pare detectar | Fuente: Asesoria Econdmica
porciones poblocionales. | & Markefing [2009)
Atk /. cov paracsonowes. com/
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N= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

pP= Proporcion de la poblacion con la caractenstica

deseada (exito)

q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)

€= Nivel de ermror dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion

Los procesos de servicios ienen una
estruclura basicamente intangible y de alio
nivel de contocto, por esta razén puntualiza
Loverlock (2008) resultan mas dificiles de

visualizar,

El diagrama de servicio o “Blue Print”
es una metodologia que permite aclarar las
inferacciones entre los principales actores
(clientes y empleados). Ademas, provee
el soporte necesario que aporfan los
actividades cdicionales y los sistemas que
estan delrés de cada acto como: los roles
de los empleados, procesos operativos,
tecniologia e interacciones con los clientes

y lo identificacion de puntos de falla,
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Universo

Tipo de investigacién

Tipo de muestreo

Muestra

Herramienta aplicada

Cuestionarios aplicados

Periodo de recoleccion de informacion

Andlisis estadistico y de validacién

Tobla 2. Ficha Tacrica de
ko Investigacidn. | Fuente: Elaboracian propia.

Universidad Auténoma de Querétaro

Exploratorio, transversal y mixta

No probabilfstica

Comunidad universitaria usuaria de cafeterfas internas
Cuestionario auto administrado / base en SERVQUAL
600

Abril - mayo 2017

Andlisis descriptivo / Alfa de Cronbach

Complementariaomente se elaboré un
diagrama de servicio “Blue Print" que
permitié visualizar y delectar flujos,
secuencias, relaciones, dependencias mas
directas usuario-servicio y puntos de falla.
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DISENO DEL CUESTIONARIO

El disefic del cuestionario estuvo
basado en un conjunto de items que ratifican
lo calidod de servicio del sacior cafeterias
dentro de una universidad piblica, en
este caso la Universidad Auténoma de
Querétaro, tomando en cuenta el estudio
hecho por Maldonado-Radillo (2009), cuya

gama de items fue adaplada segin los

requerimientos de su investigacion,

El resultado del instrumento {anexo)
estuvo conformado por 18 ftems agrupados
en seis variables/factores: Accesibilidad,
Instalaciones, Comida y bebidas, Personal,
Ambiente, Consistencia y honestidad,
variables basadas en estudios de Trujillo
y Vera (2009) y el modelo SERVQUAL;
con algunas variaciones propias de la
invesfigacién (variables que se describen en
la tabla 3) cuya técnica de escalamiento es
modelo Likert de cinco escalas de respuesta,
las cuales fueron ancladas de las siguiente
manera: 1= Tolalmente en desacverdo y 5=
Totalmente de acuerdo.
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Tabla 3. Definicién de das variables/
foctores y los ilems de estudio.

fuente: Bloboronidn propia

| Factor
' Accesibilidad
|
ftem I Las caleterfas ofrecen facilidades y
alternativis de pago (cfeclivo, tarjeta, cupones, vales,
descuentos),
item 2 Las caleterias ofrecen alternativas de
comunicacion real con sus chientes para dar a conocer
sus productos o promociones como apps, redes
socules, mails, entre otros.
- item 3 Bl personal tiene total conocimiento sobre las
behadas y alimentos que ofrecen fas caleterias.
itenn 4 EL personal recibe de manera condial o los
clientes.

' Instalackones

| dtem 5 Las caleterfss cuentan con diseto de marca,

| decoraciin atractiva ¢ instalaciones agradables par
el cliente,
ftem 6 Las caleterias cucntan con mobiliario y
espacios confortables.

| dtem 7 La higiene de las caleterias es ndecuada,

Comida y bebidas
ftem 8 Los alimentos y bebidas son vissalmente
atractivos,
ftem 9 Los alimentos y bebadas se perciben hmpios y
en buen estado, ienen un olor y sabor agradable.
itent 10108 clientes reciben la misma calidad de
servicio bajo cualquier circunstnca,

dtem 11 1.as cafeterias ofrecen alimentos nutritivos,

ftem 12 El personal de las cafeterias trata de manera
familiar a los chientes, entende Las necesidades de los
clientes, dan confianza y ticpen buena actitad.

ftem 13 Ll personal de Lus cafeterias s eficiente a las
| demandas de los clientes incluso en horas pico.

- dtemr 14 El personal de las cafeterfas ticoe buen
uspecto fisico y de limpicza.

Ambiente

ftem 15 La cafcteria ofrece variedad en alimentos y
bebidas, los mends son ficiles de Jocalizar,

iternr 16 Lo misica, iluminacion y los olores san
agradables paru el cliente.

| Definicson de by varsable/tactor
Facilidades y alternativas de pago, rao de
bienvenida ded clicnte y grado de conocimicnto del
personal sobre las actividades, mend y conceplo.

Limpieza de ks instalaciones, caracteristicas fisicas
de las mismas, mohilisrio, decoracion.

- Presentacion, higiene, temperatura, frescura, servicio |
estandarizado.

- Presentacion, rapidez, trak empatico.

- Sabor, olor, variedad, awto identificacion con tipo de
UsUAos,



ANALISIS DE DATOS

Para el andlisis estadistico de
los datos se utilizé el paquete Statistical
Package for Social Science (SPSS)® para
obtener las estadisticas descriptivas como
media varianza y desviocion estandar.
Para método de extraccion de foctores
empleamos el andlisis de componentes
principales con el método de rotacién
Vorimax con normalizacién  Kaiser.  El
andlisis factoricl se comprobé mediante
KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) y la prueba de
esfericidad de Barlet. Para determinar la
fiabilidad del instrumento usado evaluamos
la consistencia interna mediante el calculo
del Alfa de Cronbach, el cual se utiliza para
evalvar la uniformidad de los diferentes
items de una misma variable o factor y del
cuestionario final.
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Desarrollo de Diagrama de Servicio o “Blue
Print”

Shostack, (1992) puntualiza que un
diagramadeservicioo “BluePrint” debeincluir
ciertos elementos que son indis nsobles
para su desarrollo como son el re
tareas llevado a cabo por los presk:dores
de servicios, identificar momentos y sectores
en donde pueden cometerse errores, pasos
repetidos, posibilidad de cuellos de botellas
ﬂue puedan bloquear o dilatar la prestacién

e servicio.

Se desarrollé el diagrama de servicio
o “Blue Print” mediante los componentes
bésicos propuestos por Bitner, Ostrom y
Morgan, (2008) y una combinacién de
variables propuesta por Trujillo y Vera
(2009) para tener un punto de comparacion
de resultados de los dos métodos usados
para la determinacién de los factores de
la calidad. Dichas variables se describirén
posteriormente.
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RESULTADOS

ANALISIS DE DATOS

El cuestionario fue contestado por
un total de 6C0 vsuarios. Sus caracleristicas
demogréficas son descritas en la siguiente
tabla.



Carodheniiicas Porcentaie %

i Génaro
[Fomenino 391 613
O 3 3
. Edod
% Menos de 20 afios 175 274
"Entre 21 y 30 afos 357 %
" Entre 31 y 4loios &1 96
[ Ewe 41 350 ohos 3 52
" Més de 50 aros 12 19
Tipo de Usuarlo

Esmudiante 527 826
Docente &1 96
A 35 5%
“Owe 15 24
l Tume
 Main 291 456
Vespertino 183 287
O 164 257
. Frecuencia visitos por
} semana
TaZveces 153 %4
(T dvaces 278 75
506 veces 142] 223
' 9 T4




Fador/varichble
Accesibilidad
item 1

item 2

item 3

item 4

Facor/varicble irstalacicnes

| itom 5
| ihen &

item 7
' Factor/varicble comidos y
bebidas

item 8

Litem 9
| item 10

Citem 11

. Factor/varicble personal

J—————————————

ftem 12

e 13

ften 14

Fador/varicble ombienfe

ftem 15
ilem 16

Fador/varichle consistencia
honestidad

Jiom 17
e 18

-

0 N W
885
O e h3

§_

g

3817

2942 |

Desviacion Estandar Varianza
1.200 1.372
1.079 1.164
1.242 1.544
1.208 1,159 |
1.273 1,621 '
1231 1.518
1.297 1.682
1.221 .49
1175 1.38)
1.134 1.293
1.070 1.145
) ERAT S—
1.266 1,603 =
1133 1.282
1.218 1.486
1,241 1.59)
1.245 1.550
1.149 1.319
11795 | 1.391
169 _ 1.366
1.150 _ 1.417
1.176 1.611
_1.083 LI73
1.2¢69 1.6171 =
Posteriormente  obtuvimos  los

estadisticas descriptivas que constan de las
medias, desviaciones estandar y varianza
de cada uno de los items de los foctores
(variables) de estudio para obtener la
puntuacién global. La escala de valores se
estableci6 enfre 1 (lotalmente en desacverdo)
y 5 (totalmente de acverdo). Como se puede
observar, la media més elevada pertenece
al factor comidas y bebidas y la mas baja
al factor de accesibilidad; esto indica que
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Tabla 5 Estodisticas
Descriplives de los

Fuente: efabaracion propia.
Factores/vanables e items

Esta koble describe Jas modias,
desnocidn addrdar y variemza
pare punfuacin  globa!  de
los voriables y los fems.

los usuarios dan mayor valor a las comidos
y bebidas, y por ofro lado, un drea de
tunidad bastante importante se la dan
al factor accesibilidad, especialmente en
el item 1 correspondiente a que no hay
facilidades o allernativas de pago.

Con respecto a los desviaciones se
manfienen un poco mas estables en cuanto a
la variabilidad, y presentan menos varianza
en cada uno de los ilems.
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Tobda &, Consistencic intare
de b escala con harramienta
Alfa De Cronbech

Fuento: Elabovocian propio.

 Fador /vorichle de la colided del Ao De Cronbach Nimero de itlems

SOIVICiD

" Accesbilidod

Inssalociones

| Comida y bebsda
- Ambicnte
TOTAL

' Unidad de andlisis N=600
0.606 4
0.831 3
0.824 4
0.827 3
0.763 2
937 1

Para determinar lo fabilidad
manejomos la  herramienta alfa  de
Cronbach para medir la consistencia
inferna de la escala. En la tabla 6
mostramos la escala, considerando que el
valor permuta entre 0 y 1, la escala que se
acerque a 1 indica mayor ficbilidad; esto
quiere decir que la escala general de los
18 items es muy adecuada (8= .932).



Tobla 7 Grads de csocacién
de Jos variables peusba
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO).
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Fuente: Earboracidn prapia.
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Lo identificacién de los foctores
que decreton la calidod del servicio de los
cafeterias de la Universidad Auténoma de
Querélaro y su validez se realizé con dos
indicadores de grado de asociocion de
variables: la prueba Keiser Meyer Olkin
(KMO) y de esiencadad de Borlen El
resultado fue de .946 (KMO) y eba
de Barlett fue de C2= 6297 8, lo cual indica
que los datos son aceptables para el uso de
un andlisis factorial segin la escala Lévy y

Varela (Maldonado-Radillo et al. 2013).
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Tabla 8, Carga factorial de los

variables y los items de lo calidod
de servicio de kas colelerion de ke

Unversidad Autdnoma da Querélaro,

Fuente: Haboracién prapia

muestra, continuamos con la idenfificacion
de los factores determinantes de la
calidad de servicio de las cafeterias de la
Universidad Auténoma de Querétaro.

El resultado del andlisis muestra la
existencia de ocho faclores determinantes
de la calidad de servicio.

=y | “Cange Factoridl [existencio de 8 faciores) —
mm |ﬁsm‘ 0.085 | ous o0 ' 05| 0208 0063 D018
| T oI |02 | ONi4| 0048 | 0285 | 0840 0.024 2 B i
W I | } | fockoras, on o fercers
3 | U334 | 07 | 0168 0,172 0027 0.104 0.100 0,841 : - pdin
& om0 | 005 | 0216 0037 | 008 0.027 0,016 BAE |  cagee. hichialve o swdle
Inwolaciones | 5 012 | 0B | 0184 0163 0.014 0.193 0.148 0.102 S AT
6 ‘ 0.182 0.844 0214 | 0154 0.064 0,079 0.095 0.132 de  componentas  rokecos,
TUUAE s Ao | 00 0011 0,082 0.018 Método da exroccidn: andiza
o I RN et ERACR 2 i . de componenks principales.
8 | 0081 | 0381 | 0é8 0.219 ‘ 0.087 0167 0.203 0157 R A S
Comiday 9 O3 ONEZ | 07Es 02100 |00 | 004 0184 0175 con  nermafizacion  Koiser.
ZE, 70| 0574 | 0081 | 034 6349 \ 0025 | 0087 0325 0142
—'n-‘i 0267 | 0BT | 0S| ONAY | 0.0% I*‘u.oza 8% | omr
| Pemond | 2| 0858 0134 | 0171 0085 | 00N | 007 o7 T 007
| |
w:r'i B V8 (S b S (R 1) B 117 oMz 08T | 008
0876 | 0223 odsa | 0198 0102 0.125 0053 | 002
 Ambiswle | 15 02290306 | 0.95 0814 049 0307 0215 0.081
6024 0S4 oA 04ls 00K (A7) N R 7 ) B R
m Avistenc _y”‘: 7 0mme 0773 6I1% a0 0078 o138 T 0085 | 0,204
wi“ !
i—W"Tﬁmﬂ—U.m AN - 2 < 1§ B S 1 % ) 0.038 0.067 0.074
Ya comprobada la adecuacion de la Obtuvimos  como  resultado

mayor carga factorial (47.94%) los items
1,2,3,4,5,6,7 8, los cuales corresponden a
lasvariablesdeaccesibilidad(items 1,2,3,4),
instalaciones (item 5,6,7) y comidas y
bebidas (item 8), cargas factoriales mayores
de 0.5, por lo tanto, estén asociados con
las variables tangibles de lo calidad de
servicio segin Vera y Trujillo, (2009).



DIAGRAMA DE SERVICIO O “BLUE PRINT"

A confinvacion, se presenta un
diagrama de servicio de las cafeterias
que actualmenie existen en el interior de
lo Universidod Autonoma de Querétaro,
asi como lo identificacién de ciertas
problematicas al prestar el servicio y sus
lineas de interacciones directas.

Loverlock, (2004) puntucliza que
no existe una Unica manera y obligatoria
de preparar un diograma de servicio, sin
embargo, se recomienda utilizar un enfoque
solido en la organizacion.

Este diagrama nos ayudard a
reforzar los factores determinantes de la
calidad de servicio en las cafeterias de la
Universidad Auténoma de Querétaro.

Loverlock, (2004) en su libro
Administracién de servicios, describe las
principales claves para llevar a cabo un
diagrama de servicio Blue Print de alio
confacto,comosonlascafeleriasinvestigadas,
basandonos en los componentes expuestos
en la p.242 se modificaron variables de las
secuencias de las acciones y se tomaron
en cuenta los factores determinantes de
Trujillo y Vera (2009) para fener una
pauta de las secuencios de acciones que
se eskan invesigando y asi obfener un
punto de comparacion de resuliados tanio
de los métodos cuantilatives -en este caso
las eskadisticas descriptivas- y el méiodo
cualitativo de diagroma de servicios “Blue
Print”, quedand:)oge la siguiente manera:

Componentes clave de arriba hacia
abajo {figura 3):

1. Definicion de nomas para las
actividodes del escenario  frontal
(contacto directo con el cliente).
2. Bvidencia Fisica y de otro tipo de
actividad del escenario frontal.
3. Principales acciones de los dientes.
4. linea de interaccion.
5. Acciones visibles del empleado.
6. linea de visibilidad.
7. Acciones fras bambalinas.
8. Prooesodesogne(ponicipocia\de
ofros miembros del personal, personas
externas y de tecnologia informdtica).

OSeichiN

Factores determinantes de la calidad
de servicio de izquierda a derecha (figura 3):

1. Accesibilidad.

2, Instalaciones.

3. Comida y bebidas.

4. Personal.

5. Ambiente,

6. Consistencia y honesfidad.

Con base o la observacién y
desglose del diagrama de servicio existente,
se detectd que hay focos rojos en la parte de
accesibilidad (forma de pago muy limitadal,
instakaciones de comida y bebida, asi como
una parte del personal; ademdas de no contar
con sopores tecnolégicos e informaticos
que apoyen el servicio como medida de
comunicacion directa con los clientes,
esto en conjunto con el andlisis estadistico
estudiodo con anterioridad, concuerdan
complelamente con los resultados arrojados.
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CONCLUSIONES

La findlidad de la validacion de la
calidad de servicio de las caleterias de la
Universidad Autdnoma de Querétaro fue
medir la percepcién que tienen los usuarios
a cerca de kas mismas.

Dentro de la percepcion del servicio
que tuvieron los usuarios ufilizando el
método cudlitative con la  herramienta
“Blue Print” como factor determinante
de la calided aventajon las variables de:
comida, bebido y consislencia; mismos
factores que evidencian un servicio propicio
en los estudios por Varela et al. (2009) e
identificamos puntos de falla como lo es la
accesibilidad debido a las formes de pago
limitadas, poca informacion sobre el ment
y productos ofrecidos, y falta de medios
tecnolégicos y electrénicos para hacer més
eficiente la comunicacion de los clientes
con el lugar; en el factor personal pocos
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empleados, lo que hace tardada la toma
de 6rdenes, lo demora de la entrega de
las mismas, y mal trato hacia los clientes
(homogeneidad en prestacién del servicio);
en el factor instalaciones se detectaron fallas
en la infraestructura como algunas fugas de
gas, falta de limpieza en las instalaciones,
asemejandose los resultados en los estudios
de Vera y Trujillo, (2009).

Con el mélodo cuontitativo
mediante el andlisis estadisfico, las Greas
de oportunidad se presentan en el factor
de accesibilidad, los usuarios requieren
mayor facilidades y allernativas de pago
(efectivo, tarjeta, cupones, vales, efc.). Esto
arroja una medio de menor puntuacién con
respecto a las demds variables -recordemos
que el puntaje oscila entre 1 muy mala y
5 muy buena-, obteniendo el puntaje de
2.65. lo anterior puede afector en una
actitud no favorable por parte del cliente,
lo que disminuye ligeramente su intencién
de regresar a consumir (lecltad intencién)
como lo indica Vera y Trujillo, (2009) como
factor determinante de lealtad.

Dentro de la alla consistencia interna
deteciada mediante el alfa de Cronbach
destaca la variable instalaciones, esto quiere
decir que para los usuarios es importante
la deteccién de un buen disefio de marco,
decoracién alractiva e instalaciones y
mobiliario confortables.
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Asi mismo el alfa de Cronbach
global para este analisis dio como resultado
0.932, muy adyacente a lo contenido
en estudios como el Maldonado-Radillo,
(2009) y por Varela et al. (2006), usando
el mismo instrumento para la fiabilided de
sus estudios.

Los resultados obtenidos pueden ser
convenientes a los administradores de las
cafeterias o préximas invesfigaciones que
daran pie a nuevos conceptos de cafeterias
o rediseio de servicios para las mismas, e
identificar sectores donde se podria poner
mayor atencién, de igual forma, al disear
esirategias pora mejorar lo calidad en
el servicio en cafeterias universitarias y
obtener la lealtad genuina de los clientes.
Vera y Trujille (2009) explican que el
comportamiento observable en este tipo de
investigaciones no necesariamente reflejan
leclted, sino que puede ser el resultado
de factores de condiciones tales como la
disponibilidad, precio, cercania, y esto
impacta direclamente en la decision de la
eleccion de compra.

Sin embargo, es fundamental
incluir més variables tecnolégicas y de
comunicacién a los andlisis de medicién de
calidad de servicio; variables que fueron
insuficientes en los trabajos estudiados
analizados, ya que como indica Loverioc(
(2004), la percepcion de la calidad de
servicios ird cambiando a medida que
el internet gane ferreno y se lendrdn
que producir cambios de estrategia de
comunicacion de forma inmediata en
el entorno de servicios debido a que las
herramientas de tecnologia y comunicacién
cobran especial importancia, por lo que
ayudan a crear una imagen poderosa,
a generar sensacion de credibilidod y
seguridad en las personas con variables
infangibles de los servicios, ademas de
variables que tuvieron mayor peso en el
presente estudio.

Para concluir se debe de lomar en
cuenta que la muestra estudiada es no
probabilistica, por lo que se sugiere para
préximas investigaciones profundizar en el
criterio de seleccion de la muestra.
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