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RESUMEN

Introduccion: Actualmente existe carencia de investigaciones de las necesidades que tienen los clientes en los
bares de la ESPOCH. Conocerlas impulsa a estos establecimientos a tomar decisiones para mejorar o cambiar sus
estrategias de trabajo. Objetivo: Determinar la percepcidn de la calidad de servicio de los bares de las diferentes
facultades, considerando el producto, personal e instalaciones, con la aplicacién de encuestas a los estudiantes.
Método: Estudio observacional transversal de tipo descriptivo. Se utilizé la escala baremo codificados con
valores de uno a cuatro a las categorias: muy mala, mala, buena y muy buena: andlisis de varianza y la
correlacidn de Pearson en el programa estadistico R., que permite analizar |la calidad de servicio con relacidn a los
precios de los almuerzos: Resultados: La percepcion de los estudiantes que asisten a los bares segun el promedio
de baremo es de 3.68 lo que significa “bueno”. La correlacién de Pearson determino que el precio si influye en la
percepcion de la calidad del servicio. Con la prueba estadistica ANOVA se rechazd la hipdtesis de que no existen
diferencias entre los promedios de los ocho bares con los que cuenta la ESPOCH. Conclusiones: La percepcién de
calidad mas alta fue del bar de Mecdnica, Recursos Naturales obtuvo la calificacion mas baja. De manera
estimada los estudiantes asisten a los bares una vez por semana y consideran que el precio tiene relacién con la
calidad. Se recomienda para estudios posteriores realizar un diagndstico situacional de los bares mediante la
matriz fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, para determinar percepciones, tanto bajas como altas.

Palabras claves: Comportamiento del consumidor, percepcion.

ABSTRACT

Introduction: There is currently a lack of research on the needs of customers in ESPOCH bars. Knowing them
encourages these establishments to make decisions to improve or change their work strategies. Objective:
Determine the perception of the quality of service of the bars of the different faculties, considering the product,
personnel and facilities, with the application of surveys to the students. Method: Cross-sectional observational
study of descriptive type. The scale was used to calculate the values of one to four categories: very bad, bad,
good and very good: the analysis of variance and the Pearson correlation in the statistical program R., allows to
analyze the quality of service with relation to the prices of the lunches: Results: The perception of the students
that attend the bars according to the scale average is of 3.68 which means "good". Through the Pearson
correlation, it was determined that the price does influence the perception of the quality of the service. The
ANOVA statistical test rejected the hypothesis that there are no differences between the averages of the eight
bars that the ESPOCH has. Conclusions: The highest quality perception was from the Mechanics bar, while
Natural Resources obtained the lowest rating. In an estimated way students attend a bar once a week and
everybody considers that the price is related to quality. It is recommended for further studies to make a
situational diagnostic through the strengths, opportunities, weakness, threats matrix to determine insights just
as much low as high.

Key words: Consumer behavior, perception.
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1. Introduccion

La calidad de los servicios que ofrecen los bares
universitarios es de suma importancia por el
gran numero de consumidores que estas de-
mandan. Se define a la calidad del servicio como
la perspectiva que una persona asume acerca
del personal, instalaciones fisicas y calidad del
producto.(1,2)

Por esta razodn la percepcion de la calidad es una
variable subjetiva que depende de caracteristi-
cas multifactoriales como género y edad, y asi
mismo existen varios métodos para medir la ca-
lidad del servicio.(2)

Un bar es un local ubicado dentro de estableci-
mientos educativos, el cual se encarga de la
venta de alimentos y bebidas ya sean naturales
y/o procesados; es atendido por personal capa-
citado y previamente seleccionado y debe man-
tener siempre las condiciones higiénicas, fisicas
y sanitarias seguras, ademas de los permisos de
funcionamiento legales y vigentes.(3). Las per-
sonas que manipulan alimentos son claves en la
garantia de la seguridad de los alimentos, ya que
esta demostrada la relacion entre una inadecua-
da manipulacidn de alimentos y la aparicion de
enfermedades de transmisién alimentaria. Son
los profesionales de la alimentacidn, cualquiera
gue sea su modalidad de trabajo, los que han de
responsabilizarse de respetar y proteger la salud
de los consumidores mediante una manipula-
cion cuidadosa de los alimentos.(4)

La Higiene es una de las armas fundamentales
para asegurar la calidad de los alimentos. El
consumidor tiene derecho a acceder a alimen-
tos seguros que no sean vehiculos de enferme-
dad o intoxicacion alimentaria.(5) Se considera
que los alimentos que se sirven, en este caso en
los Bares de la ESPOCH cumplen con todas las
normas de seguridad alimentaria.

Actualmente dentro del Ecuador la Universidad
San Francisco de Quito ostenta la Unica investi-
gacion sobre la calidad de servicio de sus bares.
Este estudio surgid con el objetivo de ofrecer a
los estudiantes alimentos de calidad que no
afecte su economia. La poblacion estudiada fue
de 4465 personas, obteniendo como resultado
que la calidad de la comida influye en la percep-
cion y satisfaccion de los clientes.(6)
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La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
es la institucion de educacidén superior mas
grande de la provincia y no presenta estudio al-
guno en este tema. La falta de investigaciones
en este dmbito se puede deber a varios motivos
como, por ejemplo, falta de interés, el tiempo
gue conlleva ejecutarlo, la poca colaboracién de
la poblaciéon de estudio, entre otros.

El tema investigado tiene una justificacion so-
cial, puesto que es sumamente relevante cono-
cer el tipo de servicio que ofrecen los diferentes
bares que se encuentran en la institucién, debi-
do a la gran concurrencia de los estudiantes que
cada dia visitan estos lugares. Al no existir inves-
tigaciones que le informen al estudiante acerca
del tipo de servicio, aquellos no estan en la ca-
pacidad de elegir la mejor opcidn para servirse
sus alimentos, considerando el trato del perso-
nal, las instalaciones, calidad y precio del pro-
ducto, que ofrecen los diferentes bares que se
encuentran dentro de la ESPOCH.

El objetivo de este trabajo fue determinar la
percepcion de la calidad de servicio de los bares
de la ESPOCH, mediante la aplicacién de encues-
tas. Entre los objetivos especificos se encuen-
tran determinar la frecuencia con la que asisten
los estudiantes a los bares, y analizar la relacién
calidad y precio de los alimentos que se ofertan.

2. Métodos

La presente investigacion corresponde a un es-
tudio observacional transversal de tipo descrip-
tivo. El estudio de campo se llevd a cabo
durante el mes de diciembre de 2018, utilizando
encuestas como instrumento de recoleccién de
datos. La encuesta aplicada fue de 25 preguntas
entre variables cualitativas y cuantitativas, de las
cuales 18 correspondieron a la percepcién de la
calidad de servicio, y las preguntas restantes son
generales.(7,8) La técnica de muestreo fue no
probabilistico por cuotas, con la que se seleccio-
no a los estudiantes en las diferentes areas del
establecimiento educativo.(9)

El estudio incluyé una poblacién de 20 000 estu-
diantes, de la cual se trabajé con una muestra
de 377 estudiantes con un margen de error del
5%. El célculo de la muestra se detalla en la
Tabla 1.
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La muestra incluyd a los participantes que deci-
dieron contestar la encuesta de forma volun-
taria. El estudio distinguié una variable
dependiente, percepcion de la calidad de servi-
cio, y los datos se analizaron mediante el pro-
grama estadistico R.(11)

Uno de los métodos para medir la calidad del
servicio es mediante la aplicacion de baremo,
que es un conjunto de normas utilizadas para
medir una variable categérica. Este método se
basé en los items que integra cada pregunta in-
cluida en el cuestionario, considerando que
cada una tiene cinco alternativas con una sola
opcién de respuesta, dando un puntaje maximo
de 90 puntos, para un cuestionario que aplico
18 preguntas. El presente estudio utilizd este
método por su facil interpretacion y relacién en-

Muestra de estudiantes de la ESPOCH

Datos: _(1,96)°.(0,5).(0,5)
Z=1,96 No_ (O 05)2
e=0,05 ’

_0,9604
P=05 No="001
(le_O'SZOOOO N,=384,16
o _ 384,16
estudiantes =
N, =2 14384,16
s 20000
n=2376,,9
1= 377 estudiantes

Tabla 1. Calculo de la muestra de los estudiantes de la
ESPOCH. Poblacién infinita (poblacion mayor a 10 000); Z=
valor estandar para una distribucion normal con un nivel
de confianza del 95%; e= error tolerado (determina el
investigador); p y g= proporciones de respuestas.(10)

tre las preguntas planteadas y el objetivo de in-
vestigacion.

Para determinar la percepcién general del nivel
de calidad del servicio de los bares se empleé la
escala baremo, que es un conjunto de normas
utilizadas para medir una variable categorica,
gue para este estudio consta de cuatro niveles:
Muy mala (1-22puntos), Mala (23—-45 puntos),
Buena (46 — 68 puntos) y Muy buena (69 -
90puntos), con un valor minimo de 1 y maximo
de 90.(12,13) Los valores se obtienen de la suma
de las puntuaciones de las 18 preguntas acerca
de la calidad de servicio, considerando que cada
pregunta tiene cinco alternativas con una sola
opcién de respuesta.(14)

Las pruebas estadisticas utilizadas fueron el
andlisis de varianza (ANOVA) y la correlacion de
Pearson.(15,16) De igual manera, se aplico la
correccién de Bonferroni para realizar compara-
ciones multiples.(17,18) La prueba de la cor-
relacion de Pearson compard si existe relacién
entre las variables de percepcién de la calidad y
precios.

Para el andlisis estadistico se cred un modelo
ajustado y no ajustado, en el cual se incluyé las
variables de género y edad. Cabe mencionar
que, de un total de 377 encuestados 97 estudi-
antes informaron que no asisten a los bares.

3.- Resultados

La percepcion de la calidad del servicio se basé
en las encuestas aplicadas, con un 59% de mu-
jeres y 41% de hombres. En relacion a la percep-
cién de la calidad, el 70% de mujeres y el 79% de

Variables Descripcién Mujeres (n = 165) Hombres (n = 115)
n(%) Promedio Mediana SD n(%) Promedio Mediana SD

Barreno Muy Mala 0(0.00) 0(0.00)

Mala 7 (4.24) 5(4.34)

Buena 115(69.70) 91(79.13)

Muy Buena 43 (26.06) 19 (16.52)
Total 165 (100) 115 (100)
Edad 22.74 16.12 22.28 22 3.61
Ingreso mensual 198.11 180 143.09 251.04 200 162.54
Gasto mensual alimentacion 56.13 50 44.48 79.37 60 78.12

Tabla 2. Resumen estadistico de las variables de estudio para el total de la poblacién 280 personas. Presenta edad, ingresos y
el modelo Baremo separado en género: 115 hombres y 165 mujeres; describiendo porcentajes, promedio y mediana de

acuerdo a las variables numéricas y categoricas.
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hombres consideran que la calidad del servicio
es buena; mientras que, el 26% de mujeres y
17% de hombres consideran que la calidad de
servicio es muy buena.

La edad promedio fue de 22 afios en ambos

Dentro del grupo de bares, Medicina (MED) pre-
sentd una mayor recurrencia (91 personas). Por
el contrario, el bar con menor registro presen-
tado (5 personas) fue la Asociacion deProfe-
sores Politécnicos de Chimborazo
(APPOCH) (Grafico 2).

géneros. El in-
greso promedio  VARIABLES DE LA CALIDAD MEDIA  MEDIANA DESVIACION  Para realizar la re-
mensual en mu- DELSERVICIO ESTANDAR gresién lineal en-
jeres y hombres PERSONAL 3.68 4 1.77 tre precepcion de
fue $198 y 5251 La amabilidad del personal 3.64 4 1.78 |E? .calldad d? Ser-
respectivamente. vicio y precio de
Los gastos en ali- La higierlievvesﬁmenta del 3.90 4 1.81 los almuerzos en
mentacion fueron  P€™°™ los bares, se com-
de $78.36 para Larapidez del servicio 3.48 4 1.70 probd los requisi-
los hombres vy La confianza que e inspira el tos de linealidad,
$56.13 para las  personal 3.70 4 1.77 homocedastici-
mujeres. dad normalidad,
INSTALACIONES 3.82 a4 1.34 mediante andlisis
Baremo deter- Lacomodidad y ambiente 3.86 4 1.81 de graficos reali-
mmo que la me- La decoracién y mobiliario 3.84 4 1.82 zados en el, pro—
dia general grama estadistico
presenta igual- La limpieza del bar 3.88 4 1.81 R. (19-20)
d.a,d' La percep- La limpieza del area donde 388 4 1.80
cion de los elaboran los alimentos : : Planteado la hi-
esjcudlantes que | uminacién 3.97 4 183 potesis nlllJIa (Ho)
asisten a los de que “No hay
bares es buena, Latemperaturaenelbar 3.83 4 1.80 asociacién entre
con un promedio El nivel del ruido 3.50 4 1.69 percepuon de IG?
de 3,68, una pun- calidad del servi-
tuacién global de PRODUCTO 3.55 4 172 cio y precio”, se
62,85. La disper- |avariedad del menu 3.39 4 1.70 rechaza la hipdte-
sion promedia de ) » sis y se concluye
los datos es de ;ﬂ;ﬂﬂf)d nutricional del 3.49 4 1.69 que si existe rela-
1,61. La mediana cién entre las dos
presenta un valor El sabor del alimento 3.62 4 1.73 variables, con
de 4. La temperatura del alimento 3.66 4 1.75 P<0,05 (21-22). El
. . modelo de regre-
De un total de gzgfrcgdaddelal'me”mq“e 3.50 4 1.71 sién  simple nos
377 estudiantes muestra que, por
encuestados 280 La presentacién del alimento 3.71 4 1.74 cada ddlar en el
personas afir- MEDIA GENERAL 3.68 4 1.61 incremento  del
maron asistir a PUNTUACIONES GLOBALES 62.85 68 29.94 precio, la percep-
los bares. El cién de la calidad

mayor porcentaje
(43%) visita los
bares un dia a la

semana. Por el
contrario,
quienes  menor

porcentaje presentaron concurrian cuatro dias

por semana (4%).

Tabla 3. Resultados sobre la percepcidn general de la calidad de los bares
de la ESPOCH en base a personal, instalaciones y productos. Media
general 3.68. Mediana igual en cada una de las variables. Desviacion

estandar 1.61.
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del servicio au-
menta en 24 pun-
tos. (23)

Se observd que
tanto las variables

género y edad no influyen en la percepcion de la
calidad del servicio. En base al modelo de regre-
sién multiple se determina que por cada afio
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Asistencia estudiantil a bares
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Grafico 1. Frecuencia de asistencia estudiantil a los dife-
rentes bares de la ESPOCH. Mayor concurrencia un dia por
semana de 120 estudiantes (43%). Menor concurrencia
cuatro dias por semana 19 personas (7%).
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Grafico 2. Bar de mayor recurrencia. Cabe mencionar que
la informacion presentada es un poco ambigua por el tipo
de muestro no aleatorio; sin embargo, con el propdsito de
cumplir con los objetivos plantados en la investigacion, se
cred conveniente incluirlo.

Modelo No Ajustado Modelo Ajustado
Coeficientes Coeficientes
Desestandarizados Desestandarizados
B Error std. Sig. B Error std. Sig.
Constante 14.039 1.476 Constante 15.433 3.270
Precio Precio
almuerzos 24.487 0.904 0.000 almuerzos 24.523 0.919 0.000
Genero 0.338 1.748 0.847
Edad -0.087 0.710 0.220

Variable dependiente: Percepcién de calidad

Tabla 4. Modelo no ajustado de la relacidn percepcién de la calidad y precio. Modelo de regresidn lineal no ajustado con

variables de confusion (género y edad; un R2 de 0,66 y P<0,05.

Eg;lg?: s Promedios
MEC* 66.13
FIE* 65.60
cc* 65.17
APOCH* 64.60
MED* 64.18
GAST* 62.66
FADE* 59.09
RRNN* 53.25

Tabla 5. Bares de las distintas facultades en orden de per-
cepcién de mejor a peor segln los promedios de baremo.
*RRNN: Recursos Naturales; FIE: Facultad de Informatica y
Electrénica; CC: Facultad de Ciencias; MEC: Facultad de
Mecanica; FADE: Facultad de Administracion de Empresas;
MED: Escuela de medicina; GAST: Escuela de Gastronomia;
APPOCH: Asociacion de Profesores de la ESPOCH.

234 —

gue pase la percepcién de la calidad del servicio
disminuira tan solo en 0.087 puntos; asi mismo
la participacion en el modelo de la variable gé-
nero es minimo.(24,25)

Con la finalidad de establecer si existe diferen-
cias en la percepcidn de la calidad del servicio
entre los diferentes bares de la ESPOCH, se ana-
liza la normalidad de los datos, como requisito
previo a la aplicacién de pruebas paramétricas.
(26) Una vez comprobado la normalidad me-
diante analisis grafico (qgplot e histogramas), se
aplica la prueba estadistica ANOVA para analisis
de mas de dos promedios de una variable nu-
mérica.(27) Con un valor P = 1,028e-08 se recha-
za la hipdtesis de que no existen diferencias
entre los promedios de la percepcion de la cali-
dad de servicio de los ocho bares, objeto de es-
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tudio. En base a esto se emplea la correccion de
“Bonferroni” para determinar los bares en las
cuales difiere la percepcion de la calidad de ser-
vicio (Tabla 5).

Los promedios en la percepcion de la calidad de
los servicios difieren entre los diferentes grupos.
Con los valores P y las diferencias entre las me-
dias, se afirma que existe una diferencia muy
significativa entre los bares de Medicina y Re-
cursos Naturales, Recursos Naturales con la Fa-
cultad de Informatica y Electrdnica, y el bar de
Ciencias con Recursos Naturales.

4.Discusion

Segun los datos obtenidos el 61% de los encues-
tados asisten por lo menos una vez por semana
a los bares de su eleccién, asumiendo asi que el
39% restante no asiste a ninguno, lo cual esta-
blece que se debe considerar aplicar estrategias
de negocios para aumentar la frecuencia. En lo
que respecta a los bares con mayor frecuencia
de visitas no es algo relevante en este estudio
debido al sesgo de seleccién que se pudo pre-
sentar, sin embargo, sobresalid el bar de la fa-
cultad de mecanica.

Después de realizar las evaluaciones y las prue-
bas estadisticas respectivas, se concluye que la
diferencia en la percepcion de la calidad de los
bares de la ESPOCH es estadisticamente signifi-
cativa. Lo que sugiere que la calidad en el servi-
cio en algunos de los bares podria ser un punto
de cambio para que se pueda mejorar su per-
cepcion actual por parte de los estudiantes. En
este cambio se deben tomar en cuenta todos los
parametros evaluados en este estudio.

Los valores que se pueden apreciar de la rela-
cion de percepcion de calidad y el precio son di-
rectamente proporcionales. Debido a esto, se
evidencia que un incremento en el precio del
producto aumenta la percepcién de la calidad
del servicio. Esta percepcién no estd influencia-
da por el género ni la edad del estudiante.

En contraste con estudios previos, la tesis sobre
la evaluacidon de la calidad del servicio y aten-
ciéon al cliente en los bares de la Escuela Supe-
rior Politécnica de Chimborazo, 2013(28)
concluye que, al aplicar el estudio FODA a los
bares se descubrié que existen ocho debilidades
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tales como: falta de instrumentos administrati-
vos en los bares, demasiado tiempo de espera
en el servicio, incomodidad por el precio del
producto, poca variedad en el menu entre otras;
estas falencias podrian ser los factores causales
de la baja percepcién de la calidad que algunas
bares evidenciaron en este estudio.

La limitacion principal del estudio fue su disefio
no aleatorizado, lo que conlleva a tener un ses-
go de seleccion ya que la muestra estudiada es
poco representativa.(29)

Para estudios posteriores se recomienda emple-
ar muestras aleatorizadas. Ademas, determinar
causas de percepciones, tanto bajas como altas,
mediante instrumentos analiticos como el andli-
sis FODA y CAME.(30)

5. Conclusiones

En la presente investigacidon existe una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad y
precio, por lo tanto, a medida que incrementa el
precio de los almuerzos la percepcién de la cali-
dad del servicio por parte de los estudiantes
también lo hace.

El bar mas asistido en la ESPOCH es de la facul-
tad de Medicina. De los ocho bares analizados,
Mecdnica arrojé los mejores resultados en la
percepcion de calidad, considerando personal
(servicio), instalaciones y producto, seguido de
la Facultad de Informatica y Electrénica, Facul-
tad de Ciencias y Medicina. Finalizando, las va-
riables edad y el género no influyen en la
percepcion de la calidad del servicio.
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