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Resumen

El proposito de este estudio es el de entender
mejor cudles son los factores técnicos, econdomi-
cos y de entorno que afectan la satisfaccion con los
servicios de alimentacion que brindan los centros
educativos universitarios del pais, a fin de evaluar si
existe la posibilidad de que estos centros universita-
rios asuman estos servicios con fines de convertirlos
en generadores de ingresos para financiar programas
de beneficio social, dentro de sus dreas de Responsa-
bilidad Social Universitaria (RSU). Para tal proposito,
se utilizé a la Universidad Latina de Heredia, Costa
Rica, como objeto de estudio, dado que este centro
educativo presentaba las condiciones adecuadas
para ello (se estaba implementando un programa
de RSU y se contaba con la posibilidad de asumir el
servicio que se encontraba concesionado). La mues-
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Abstract

This study aims to have a better understanding of
the technical, economical, and environmental factors
that have an impact on the satisfaction with feeding
services provided by universities in the country in
order to evaluate the possibility for these institutions
to provide these services to generate income and
finance social benefit programs within their University
Social Responsibility (USR) programs. For this reason,
we based our study on the Latin University of Costa
Rica because it has the adequate conditions (a USR
program was being established and they were able
to pay for the service.) The random sampling was of
343 students and we combined an inferential with
a descriptive analysis. The results showed that the
Cronback alpha was 0.7563, and the most influential
variables on the students who used food courts in

161



Ronald Alvarez Gonzalez, Juan Antonio Aguirre Gonzélez

162

tra aleatoria fue de 343 estudiantes y se utilizd una
combinacién de andlisis descriptivo e inferencial.
Los resultados indicaron que el alpha de Cronbach
estimada fue de 0,7563. Las variables mas importan-
tes que influencian los niveles de satisfaccion en los
estudiantes que utilizan las areas de alimentaciéon
de la universidad, se analizaron de acuerdo con los
resultados del modelo derivado por el método de
minimos cuadrados ordinarios. Las tres variables mas
importantes que explican el nivel de satisfaccion son:
a) limpieza del local; b) calidad de los productos ofre-
cidos y ¢) nivel de precios manejados. Se aceptd la
hipotesis de que la satisfaccién con los servicios de
alimentacién en las universidades es un fenémeno
multivariado. Se sugiere, dada la novedad del ins-
trumento, aplicarlo en otras circunstancias, a fin de
verificar su utilidad.

Palabras Claves: medicién, satisfaccion, servicios
de alimentacion, Responsabilidad Social Universitaria
(RSU); universidades publicas y privadas.

the university were analyzed according to the results
of the model derived from the ordinary least squares
method. The three most important variables that
explain the level of satisfaction are: a) Cleanliness;
b) Quality of products offered, and c) Price level. We
accepted the hypothesis that feeding services within
universities is a multi-varied phenomenon, and we
suggested (due to the novelty of the instrument) to
apply it under other circumstances in order to verify
its usefulness.

Key Words: Measurement, satisfaction, feeding
services, University Social Responsibility (USR), pub-
licand private universities.
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Introduccion

Existen actualmente en Costa Rica 57 uni-
versidades, de las cuales 5 son publicas y el
resto privadas (Alvarez, 2013, p. 180-182).
Por otra parte, el pais desde el 2008 sufre una
desaceleraciéon de su crecimiento econémico,
lo que ha significado que muchas universi-
dades privadas hayan visto mermados sus
ingresos por matricula y hayan tenido que
hacer frente a una creciente demanda por
becas y demds subsidios educacionales en
la basqueda de que sus estudiantes regre-
sen y se mantengan en las aulas. (Alvarez,
2013, p. 174).

La reducci6n y reticencia de los gobier-
nos de la region de asignar una cantidad
creciente de recursos para atender a los nue-
vos estudiantes y la merma y/o lento creci-
miento de la matricula en las universidades
privadas, han hecho que las instituciones
privadas (y menos en las publicas, aunque
también se puede pensar que esta serfa un
opcién a evaluar) hayan comenzado a mirar
a los servicios de alimentacién estudiantil
(y de la comunidad universitaria en gene-
ral), como una potencial fuente de recursos
frescos, ya sea por la via de mejores condi-
ciones de concesién de tales servicios o la
operacién directa de los mismos.

Por otra parte, cada dia la comunidad
en general y la estudiantil en especial, soli-
cita un mayor involucramiento de parte
de las universidades en temas de Respon-
sabilidad Social, especialmente aplicada
a su campo especifico, lo que se conoce
como Responsabilidad Social Universita-
ria (RSU). Un modelo de esta naturaleza
debe estar enfocado en aspectos de respon-
sabilidad desde la dimensién académica, y
no solo de Responsabilidad Social Empre-
sarial (RSE). Una universidad que opere
bajo un principio adecuado de RSU, debe
garantizar que su perfil de egresado sea el
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de un profesional con aptitudes de solida-
ridad y responsabilidad social y ambiental,
producto de una formacién integral e inte-
gra. Ademds debe ser un profesional que
genere y transmita conocimientos interdis-
ciplinarios congruentes con el Desarrollo
Humano Sostenible, tanto en su tem4tica
como en su proceso de construccién y difu-
sién. (Vallaeys, 2005, p. 3). Una politica de
RSU requiere, para lograr el impacto des-
crito anteriormente, de adecuadas fuentes
de financiamiento, lo que en el caso de las
universidades, especialmente privadas, no
siempre es fécil de obtener.

Los propésitos del estudio son los
siguientes:

a. Identificar cudles son los factores mds
importantes que influencian los niveles
de satisfaccién en los estudiantes que
utilizan las 4reas de servicios de alimen-
tacién de las universidades, y

b. Desarrollar un procedimiento suscep-
tible de mejora que permita generar la
informacién en forma periédica que
sirva para estructurar un proceso de
mejor administracién de los servicios
de alimentacién en las universidades.

La hipétesis fue la siguiente:

Los niveles de satisfaccién percibida
por los estudiantes universitarios con res-
pecto a las dreas de servicios de alimenta-
cién estdn mayormente influenciados por
su percepcion de la satisfaccién-calidad
del servicio.

La novedad del aporte estd en que son
casi inexistentes tales estudios en el pafs,
por lo que con esta iniciativa esperamos
motivar a otros para mejorar los métodos
analiticos y eficacia en la obtencién y and-
lisis de tales datos.
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Marco Teorico

Los esquemas iniciales de medicién de la
calidad, de Parasuramam et al., Cronin y
Stevens et al., aunque fueron desarrollados
para medir la calidad en general, y orien-
tados bdsicamente a restaurantes de tipo
comercial, han servido de base para casi
todos los desarrollos de las mediciones de
calidad en los restaurantes de corte univer-
sitario. Sin embargo, pensamos que por la
clientela, ubicacién, condiciones y requeri-
mientos, los restaurantes evaluados en este
tipo de estudio, establecen una categoria en
s que merece ser tratada con consideracio-
nes normales a las usadas en los comerciales
(Parasuraman et al., 1991; Parasuraman et
al., 1994; Cronin & Taylor, 1994).

La experiencia nos indica que el término
“calidad” conlleva elementos de corte cul-
tural, sociolégico y educativo. La calidad
puede percibirse en niveles “normales” y a
su vez la persona puede no estar totalmente
satisfecha con la forma y nivel de presta-
cién de ciertos servicios. Lo importante es
entender esta sutil dicotomia, para ir en
forma progresiva identificando aquellos
elementos que mejoran el nivel de satis-
faccién hasta el punto en que ambos con-
verjan (Tejada, 207, p. 182).

El servicio es un conjunto de elementos
tangibles e intangibles que se combinan
como un concepto integral, cuyo objetivo
es satisfacer y superar necesidades (Rosan-
der, 1992, p. 421).

La calidad en el servicio es el grado en
que se cumplen estas expectativas de satis-
faccién. Esto a su vez depende de lo que
se espera a la hora de utilizar el servicio
(Rosander, 1992).

La satisfaccién con el servicio, de esas
necesidades, estarfa garantizando una fide-
lizacién del cliente, un posicionamiento

adecuado en su mente, por lo que, en con-
secuencia, se espera se produzca un posi-
cionamiento de la empresa/organizacién
en el mediano y largo plazo. Un aspecto
importante es el hecho de que la expectativa
del cliente no es estdtica, puede ser descrita
como un rango alrededor de cierto punto.
Si el rendimiento percibido cae dentro de
este rango, el cliente reporta satisfaccion con
el producto o servicio (Nordhielm, 2009).

La existencia de este rango tiene dos
implicaciones principales. La primera es que
si el rendimiento del producto o servicio cae
por debajo del punto de expectativa, pero
dentro de la zona de tolerancia, los clien-
tes estdn dispuestos a ajustar su memoria
hasta el nuevo punto de expectativa. Por
el contrario, cuando las expectativas son
excedidas pero el rendimiento todavia se
mantiene dentro de la zona de expectacion,
los clientes generalmente recuerdan el ren-
dimiento del servicio como satisfactorio en
su punto original.

Una muy diferente dindmica sucede
cuando el servicio cae fuera de la zona de
tolerancia: si el resultado cae por debajo
de la zona, la percepcién del cliente del
servicio y su memoria serdn mucho mds
bajos que su experiencia actual. Cuando
las expectativas del cliente son excedidas
mis alld de su zona de tolerancia, las expec-
tativas se adaptan mds hacia arriba y si la
compania/organizacién falla en cumplir
con tales expectativas en el futuro, existe
un riesgo de perder al cliente en el largo
plazo. El punto clave en servicios es que la
consistencia debe venir antes que la actua-
cién brillante, y que exceder las expecta-
tivas del cliente puede ser tan perjudicial
como si la organizacion falla en cumplirlas
(Nordhielm, 2009).
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En los Estados Unidos, Aigbedo y Para-
meswaran, sobre la base del modelo de
importancia del desempefio del servicio de
alimentacién, concluyen que por sus carac-
teristicas, estos tendrian que ser valorados
con temas adicionales a los que comin-
mente se aceptan como normales en la
medida de la satisfaccién por los servicios
de restaurantes comerciales tradicionales.
(Aigbedo & Parameswaran, 2004). Berne
et al. encontraron que aquellos que estin
interesados en variedad, suelen ser clien-
tes més dificiles de complacer y de retener
por parte de los servicios universitarios de
alimentacién. (Berne et al., 2001).

En el 2002 en los Estados Unidos, en
escuelas secundarias, en un estudio hecho
por French et al. (2002), se muestra que solo
el 32% tenia una politica escrita sobre ali-
mentos y alimentaciéon. Cason y Tionni,
(2002), en su estudio, establecen que los
estudiantes universitarios podrian estar
influenciados por el género y la presién
de otros estudiantes en sus decisiones de
nutricién y alimentacién.

Yen-Soon et al. (2006), en la Universidad
de Oklahoma, concluyen que la calidad de
la comida fue encontrada como el factor
mds importante en la percepcion del nivel
de calidad que brindan los restaurantes del
“food court”. Ademds de la calidad perci-
bida, se ahadieron: frescura (alimentos);
apariencia y percepcién alimento/nutricién
como importante. Un tema sobresaliente
e interesante fue la inclusién de paquetes
de comida étnica (asidtica, italiana y mexi-
cana) como de interés para los estudian-
tes. El andlisis de la percepciéon de calidad
de restaurantes universitarios usando el
esquema de Dineserve por Woo Gon et al.,
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en restaurantes universitarios, mostré que
los elementos mds importantes con respecto
a la percepcion de calidad en estudiantes
universitarios eran: calidad de la comida;
atmosfera; calidad del servicio; convenien-
cia; la relacién precio/valor y que estos a su
vez tenfan un efecto directo sobre la opi-
nién y la idea de calidad que trasmitian
los estudiantes a otros pares (Woo Gon
et al., 2009).

Los estudios de Gramlin et al. (2005);
Hume et al. (2002); Klasen et al. (2005) y
Shoemaker (1998), apuntan en una direc-
cién semejante, por lo que tienden a con-
firmar los resultados anteriores.

De reciente adicién a las investigaciones
en el tema de la calidad, es el impacto de
las etiquetas nutricionales en las comidas
estudiantiles, donde resultados recientes
muestran que, ademds del precio y la con-
veniencia, el uso de estas afectan favora-
blemente la decisién de comprar alimentos
en los “food courts” universitarios (Kolo-
dinsky et al., 2008).

Los resultados obtenidos por Andaleeb y
Caskey sugieren que las principales variables
que tienden a determinar la satisfaccion con
los servicios de los comedores y cafeterias
estudiantiles serfan: comportamiento del
staff de empleados; la calidad de la comida
y el precio (Andeleeb & Caskey, 2007). Un
estudio encontré que el principal problema
en este caso eran los temas relacionados con
el manejo y sanidad de alimentos, y que
tales problemas estaban relacionados con el
origen econdmico del vendedor y la falta de
entrenamiento en temas sanitarios (Azanza
etal., 2000). Shanka y Taylor encontraron
que, usando la frecuencia de uso como
variable dependiente, la ubicacién cercana;
calidad; precio del servicio brindado y el
horario deciden en forma importante qué
lugar de alimentacién utilizar (Shanka &
Taylor, 2005). Un trabajo realizado en la
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Universidad Auténoma de Madrid en el
2005, por Sierra Diez et al., senala como
parte de los resultados algunos elementos
que son extremadamente relevantes para
nuestro trabajo, el primero de los cuales es
el hecho de que los estudiantes de universi-
dades son una especie de clientes cautivos,
por lo cual si los servicios de alimentacién
propia o concesionada los atienden bien,
pueden desarrollar, con estos tltimos, una
relacién econémica muy beneficiosa para
ambos grupos. En segundo lugar, la nece-
sidad de informacién confiable de parte de
las autoridades de la universidad, a fin de
establecer las bases econdmicas y técnicas
de las licitaciones para las eventuales con-
cesiones de dichos servicios a terceros y el
desarrollo de una politica institucional rele-
vante a las nuevas condiciones del mercado
educativo en materia del manejo del nego-
cio educativo, en la categoria de comidas,
con una visién coherente con las politicas
de la institucién, de cara a un mundo glo-
bal. Los autores sehalan, ademds, que el
estudio establecid la existencia de cuatro
factores fundamentales de satisfaccion de
estos servicios, mediante un andlisis facto-
rial exploratorio. Ellos fueron: a) confort de
las instalaciones; b) rapidez en el servicio;
¢) calidad de los productos y d) atencién
recibida (Sierra Diez et al., 2006).

Los aspectos conceptuales los hemos basado
en el andlisis de la literatura del tema y sobre
la base de lo anterior, y usando el esquema
de marco tedrico desarrollado por Dubin,
para organizar las caracteristicas y reque-
rimientos tedrico - analiticos particulares
que enlazan los servicios de alimentacién
universitarios, con el quehacer académico

y administrativo de la universidad (Dubin,
1979).

La variable concepto es el nivel de satis-
faccién con los servicios de alimenta-
cién. Hemos tomado este camino porque
pensamos que el nivel de satisfaccién no
necesariamente es parte de la calidad. Al
abarcar en este concepto elementos de cardc-
ter sociocultural y de valores, hace que el
estudiante pueda llegar a percibir una dife-
rencia clara entre calidad y satisfaccién. a)
socio-demografia del estudiante, SD b)
gasto en alimentacién, GA ¢) utilizacién
de los servicios de alimentacién, USA d)
infraestructura disponible, ID y ¢) carac-
terizacidn del servicio, CS. El modelo
teérico global que emerge de esta relacién
que se postula entre la variable concepto y
las variables latentes es la siguiente:

Y = £ (SD, GA, USA, ID, CS).

Los supuestos de interrelacién presu-
men que las instituciones de educacién
superior, por la eventual contribucién de
los centros de alimentacién a la generacién
de nuevos recursos, se motivaran a integrar
criterios de satisfaccién y calidad por servi-
cios de alimentacidn; criterios de satisfac-
cién y calidad que son comunes en otras
dreas de manejo de alimentos y se asume
que el estudiante, en su calidad de cliente
de estos servicios en los recintos universi-
tarios, reaccionard a los mismos incentivos
y acciones que buscan fortalecer la satisfac-
cién con los servicios de alimentacién en
recintos no universitarios; los limites tedri-
cos de aplicacién son las percepciones con
respecto a la satisfaccién y su medicién en
los comedores y servicios de alimentacién
de los centros de educacién superior univer-
sitarios para generar recursos adicionales.
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Materiales y Métodos.

El sitio del trabajo fue una universidad pri-
vada, en la ciudad de Heredia, capital de
la provincia del mismo nombre en Costa
Rica. La muestra de estudiantes se estimé
sobre la base de una poblacién total de
estudiantes del orden de los 9.500.

El andlisis se realizé en tres etapas, las
cuales se detallan a continuacién:

a. Desarrollo del modelo esquematico que
se detallé en la seccién de marco tedrico
y que se resume de la forma siguiente:

Y= Nivel de Satisfaccién por el Servicio

recibido; donde
Y = £ (SD, GA, USA, ID, CS)

Cada variable se desglosa de la siguiente
forma:

SD = f (Edad, sexo, periodo de la carrera
que cursa)

GA-= f (Cantidad de Recursos Diarios
que Gasta en alimentacién)

USA = f (Frecuencia de Uso por Turno
cada dia de la semana)

ID= Percepcién del Nivel de Confor-
midad o Inconformidad (Satisfaccién) = f
(espacio, ventilacién, atencién a los clien-
tes, calidad de los productos, precio, varie-
dad, limpieza).

Satisfaccion con los servicios de alimentacion

El estadigrafo Alfa de Cronbach se estimé
con el fin de valorar la confiabilidad del
instrumento utilizado.

Analisis Descriptivo

Los histogramas y medidas de tendencia
central de cada una de las variables inclui-
das en el estudio fueron estimados con el
fin de dar una idea del comportamiento
de la dispersién de las mismas.

Analisis Inferencial
El andlisis se dividié en dos partes:

~ Un anélisis de componentes principales
y factorial exploratorio para establecer
grupos de variables que permitieran un
acercamiento a una especificacién de las
variables latentes.

- Un andlisis de modelos derivados usando
el método de minimos cuadrados ordi-
narios. Los sistemas de cdlculo de los
modelos estadisticos usados fueron el
de minimos cuadrados ordinarios de
variables estandarizadas. En segundo
lugar, los escalares de las variables fueron
de siete niveles, del tipo Likert, lo que
facilita el tratamiento de las variables de
percepcién, como si fueran continuas
y también facilita, en el modelo final,
las comparaciones de la importancia de
cada variable (Kachigan, 1999; Pample,
2000; Winship & Mare, 1984; Johnson
& Creech, 1983).
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Resultados y Discusion.

Perfil del Estudiante

Los resultados dejan claro que estos
reflejan la estructura educativa de todas las
escuelas de la institucién. La edad se acu-
mula entre los 18 y los 26 anos (94,2%), lo
que corrobora que en su gran mayoria los
entrevistados fueron estudiantes de pre-
grado. Otros estudios realizados por uno
de los autores, en la misma universidad,
muestran que la edad promedio de los estu-
diantes estd entre los 19 y los 20 afios. En el
actual estudio se tiene una cobertura que
va de los 18 a mds de 40 anos, lo que nos
hace pensar que estamos frente a un grupo
que cubre casi todas las edades que suelen
estar representadas en la universidad. El
52% de los entrevistados fueron del género
femenino. Los estudiantes representaron
los 15 cuatrimestres (niveles de avance en la
carrera) de la universidad, con el 80% entre
el 10y el 8vo. El dia en que se tiene mayor
demanda de servicios en la cafeteria, por
la mafana, es el lunes (17%). El miércoles
es el dia con mayor demanda por la tarde
(42,7%), asi como por la noche (28,6%).

El dia miércoles es, por lo tanto, en el que
existe la mayor probabilidad de uso del ser-
vicio de alimentacién (27,6% en promedio).
En segundo lugar estd el dia lunes (20,9%
en promedio). Segun estos datos, estamos
hablando de una frecuencia de uso que en
las mananas (desayuno) es del 11,5%; en
la tarde (almuerzo) pasa a un 25% y en la
noche (cena, tipo snack) aumente al 16,2%.
Utilizando ambos cuadros, se puede esti-
mar los rangos de sumas gastada por los
usuarios, por visita al servicio de alimenta-
ci6én. Se reporta un gasto promedio de CR¢
2.197 (colones de Costa Rica) (equivalente
a US$4,23 0 €3,2), con una variacién de
CR¢ 51. Esto significa que el monto oscila
entre CR¢ 2.248 y CR¢ 2.146. (US$4,32-
US$4,13 0 €3,27 - €3,13).

Evaluacion Preliminar de la

calidad de los servicios

Presentamos a continuacidn el cuadro
1, con la evaluacién de la calidad en los
servicios. Para ello dividimos las respues-
tas en tres grupos: Nivel de insatisfaccién
(1 a 5), Nivel de indiferencia (neutro) (6 a
7), y Nivel de satisfaccion (8 a 10).

Cuadro No. 1. Evaluacién de la Satisfaccion

Variable Horario Atencion Calidad
Nivel Cliente Productos Ventilacion
Insatisfecho 253 544 451 394
Neutro 224 239 251 29,7
Satisfecho 52,2 21,6 29,8 31
Nivel Precios Variedad Espacio Total
Insatisfecho 52,2 52,8 66 443
Neutro 22,5 24,8 18,6 289
Satisfecho 254 22,4 15,5 26,9

PUNTO DE VISTA | VOL. VI | N.2 10 | ENERO-JUNIO DE 2015 | PP. 161-177



El cuadro 1 refleja una evaluacién general
sobre el nivel de satisfaccién de los encues-
tados, sobre los servicios de alimentacién
recibidos. Se observa un esquema razonable
de satisfaccién de un poco mds de la cuarta
parte de los entrevistados. No obstante,
hay un bloque de otro cuarto de la pobla-
cién que se manifiesta indiferente y apro-
ximadamente la mitad de los entrevistados
muestra una grado general de inconformi-
dad importante que ciertamente debe de
ser estudiado y superado si se desea mejorar
el servicio del drea de comida. La pregunta
importante serfa ;cudles son los elementos
que conducen a esa insatisfaccién?, lo que
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nos proponemos atender en la seccién de
andlisis inferencial.

La identificacién de los factores mds impor-
tantes que influencian los niveles de satis-
faccién en los estudiantes que utilizan las
dreas de servicios de alimentacién de la
universidad se presenta seguidamente en
el cuadro 2. En el mismo se presentan los
resultados del andlisis de confiabilidad del
instrumento de medicién (cuestionario),
mediante el uso de la prueba de Alpha de
Cronbach.

Cuadro No. 2. Prueba de Alpha de Cronbach

Cronbach’s Alpha = 0,7563
Estadigrafo de Alpha con Omisiones
Variable Adj, Adj, Item-Adj, Squa‘red Crombach’s
omitida ol i) Total Corr, RIS Alpha
Mean StDev Corr,

Manana 54,21 15,33 -0,0535 0,3369 0,7586
Tarde 54,08 15,34 -0,0807 0,1255 0,7594
Noche 54,22 15,32 -0,0385 0,2664 0,7584

Manana_1 54,25 15,33 -0,0600 0,2788 0,7585
Tarde_1 54,20 15,33 -0,0521 0,1447 0,7586
Noche_1 54,23 15,34 -0,0877 0,1573 0,7590

Manana_2 54,26 15,33 -0,0708 01772 0,7586
Tarde_2 54,01 15,33 -0,0582 0,1897 0,7592
Noche_2 54,14 15,29 0,0452 0,2835 0,7573

Manana_3 54,27 15,31 0,0022 02747 0,7577
Tarde_3 54,14 15,34 -0,0852 0,1946 0,7594
Noche_3 54,19 15,34 -0,0761 0,2205 0,7590
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Cronbach’s Alpha =0,7563
Estadigrafo de Alpha con Omisiones

Variable Adj, Adj, Item-Adj, Squa.red Crombach’s

omitida Total Total Total Corr, Multiple Alpha
Mean StDev Corr,

Manana_4 54,28 15,32 -0,0364 0,1508 0,7581
Tarde_4 54,06 15,25 0,1155 0,2091 0,7561
Noche_4 54,22 1527 0,0943 02735 0,7566

Manana_5 54,26 15,30 0,0219 0,2355 0,7575
Tarde_5 54,26 15,32 -0,0271 0,2487 0,7581
Noche_5 54,36 15,30 0,0769 02341 0,7571

Fisico 49,85 14,02 0,3832 0,2995 0,7444
Atencion 47,15 14,24 0,3894 0,2228 0,7417
Ventilacion 49,42 13,49 0,6027 0,4898 0,7194
Cliente 48,64 13,53 0,6130 04571 0,7185
Productos 48,39 13,65 0,6351 0,5571 0,7175
Precios 49,13 13,77 04514 0,3197 0,7374
Variedad 49,14 13,67 0,5877 04357 0,7218
Limpieza 47,86 13,81 0,5392 04131 0,7270
Satisfaccion 48,72 13,58 06733 0,5679 0,7137

El cuadro 2 reporta un alpha de 0,7564,
superior al 0,70 sugerido como limite. Este
valor sefala que los elementos relaciona-
dos con la satisfaccién y sus componentes
-cuando son omitidos y se recalcula- hacen
que este estadigrafo sufra una reduccion sis-
temdtica, lo cual indica que estamos ante
una situacion que confirma la importancia

PunTO DE VisTA

de estos elementos para el andlisis de satis-
faccién. Esto permite cumplir con el obje-
tivo de desarrollar un procedimiento
susceptible de mejora que permita gene-
rar la informacién en forma periddica, y
que sirva para estructurar un proceso mds
eficiente de administracién en los servi-
cios de alimentacidn en las universidades.
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Cuadro No. 3. Estadisticas Descriptivas para Cada Variable

Variable Conteo total Promedio Desviacion estandar
Manana 343 0,169 0,375
Tarde 343 0,300 0,459
Noche 343 0,166 0,373
Mafana_1 343 0,131 0,338
Tarde_1 343 0,187 0,390
Noche_1 343 0,149 0,356
Mafana_2 343 0,125 0,332
Tarde_2 343 0,370 0,484
Noche_2 343 0,242 0,429
Mafana_3 343 0111 0314
Tarde_3 343 0,245 0,431
Noche_3 343 0,195 0397
Marfana_4 343 0,102 0,303
Tarde_4 343 0327 0470
Noche_4 343 0,166 0373
Manana_5 343 0,125 0,332
Tarde_5 343 0,125 0,332
Noche_5 343 0,017 0,131
Fisico 343 4,531 2,801
Atencion 343 7,227 2,348
Ventilacion 343 4,962 2,754
Cliente 343 5,741 2,664
Productos 343 5,988 2,429
Precios 343 5,251 2,920
Variedad 343 5,242 2,560
Limpieza 343 6,522 2513

El cuadro 3 muestra que la probabilidad
de uso mayor se da por las tardes, lo que
coincide con el momento del almuerzo y el
de la llamada “recarga de la tarde” (como
ya se explicd), horario de clases que suele

ser mds apreciado. Es importante que se
observe que, en este caso, todos los elemen-
tos de satisfacciéon promedian entre 4y 7,
o sea que se puede deducir la existencia de
una cierta insatisfaccion, siendo el tema de
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atencion a los estudiantes el mejor valorado
y en el otro extremo el espacio fisico, con
4, el peor valorado.

La Correlacién entre Satisfaccién y
Gasto Diario fue de -0,12 con un valor de
p-Value = 0,821, dato que confirma que la
satisfaccion tiene poco o nada que ver con
el gasto diario, lo que a su vez confirma la
cautividad. Los estudiantes como clientes
tienen que comer y con opciones de tiempo
limitadas. Es la universidad la opcién mds
razonable. De nuevo insistimos en esta
clase de condicién por las repercusiones

que tiene en el uso y los ingresos futuros,
si se brinda un buen servicio.

La identificacién de los principales facto-
res que influyen en la satisfaccion por los
servicios alimentarios de las universidades,
se plante6 en dos etapas como se describié
en la seccién de materiales y métodos. Para
el caso de la muestra evaluada, se presen-
tan los resultados en el cuadro siguiente.

Cuadro No. 4. Andlisis Factorial por Componentes Principales

Rotated Factor Loadings and Communalities
Varimax Rotation

Variable Factor1 Factor2 Factor3 Communality
Edad -0,038 -0,347 0,039 0,123
Sexo 0,144 -0,246 -0,096 0,090
qué Cursa -0,124 -0,526 0,273 0,367
Alimentacion -0,084 -0,238 -0,281 0,142
Mafana -0,043 0,131 -0,661 0,456
Tarde -0,120 0273 -0,019 0,089
Noche -0,095 -0,527 0,068 0,291
Mafnana_1 -0,070 0,139 -0,580 0,360
Tarde_1 -0,082 0213 -0,141 0,072
Noche_1 -0,138 -0413 0,098 0,199
Mafana_2 -0,077 0,102 -0,514 0,281
Tarde_2 -0,074 0,303 0,007 0,098
Noche_2 0,025 -0,544 0,238 0,353
Mafana_3 0,012 0,046 -0,626 0,394
Tarde_3 -0,122 0,043 -0,268 0,088
Noche_3 -0,119 -0514 0,095 0,287
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Rotated Factor Loadings and Communalities

Varimax Rotation

Variable Factor1 Factor2 Factor3 Communality
Mafana_4 -0,036 -0,055 -0,519 0,274
Tarde_4 0,171 -0,095 -0,306 0,132
Noche_4 0,110 -0,586 -0,061 0,360
Mafana_5 0,021 -0,406 -0,253 0,229
Tarde_5 -0,024 -0,381 -0,137 0,164
Noche_5 0,050 -0,399 -0,349 0,283
Fisico 0,491 -0,040 0,137 0,261
Atencion 0,482 -0,008 0,104 0,243
Ventilacion 0,694 0017 0,133 0,500
Cliente 0,720 -0,125 0,035 0,536
Productos 0,768 0,115 -0,018 0,604
Precios 0,590 0,069 -0,082 0,359
Variedad 0,719 0,130 -0,014 0,534
Limpieza 0,651 -0,066 -0,021 0429
Satisfaccion 0,772 -0,122 0,068 0615
Variance 4,1354 2,6812 2,3984 9,2150
% Var 0,133 0,086 0,077 0,297

El andlisis factorial exploratorio iden-
tificé tres grandes vectores o factores. El
primero estd asociado a la combinacién
de servicios y la satisfaccion derivada del
mismo. El segundo, con la socio-demogra-
fia y los dias de uso. El tercero, considerado
como menos importante, relacionado con
el horario de uso. El mensaje del Cuadro 4
pareciera ser “ocupémonos de los elementos

que conforman la satisfaccién con el ser-
vicio, ya que las demds cosas podrian ser
tolerables”.

Para superar focalizar mds la identifica-
cién de los factores, derivamos un modelo
agregado de regresién estandarizada con
el fin de focalizar el argumento de iden-
tificacién. Los resultados se muestran en
el cuadro 4.
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Cuadro No. 4. Modelo de Regresién Estandarizado Derivado por
Eliminacion Sucesiva por Minimos Cuadrados Ordinarios

La ecuacion final es:

Satisst = - 0,0000 + 0,320 Limpst + 0,260 Prodst + 0,178 Preciost + 0,144 Fisicost - 0,0980 Tar-
delst+ 0,104 Clientest - 0,0891 Mana4st + 0,0867 Trade4st

Predictores Coef SE Coef T P

Constante -0,00000 0,03690 -0,00 1,000
Limpst 0,31992 0,04274 7,49 0,000
Prodst 0,25982 0,04825 538 0,000
Preciost 0,17846 0,04156 4,29 0,000
Fisicost 0,14395 0,03901 3,69 0,000
TardeTst -0,09805 0,03728 -2,63 0,009
Clientest 0,10360 0,04620 2,24 0,026
Mana4st -0,08912 0,03745 -2,38 0018
Tarde4st 0,08672 0,03768 2,30 0,022

S=0,683489 R-Sq = 54,4% R-Sq(adj) = 53,3

Nota: Por ser valores estandarizados, los coeficientes se interpretan en sus valores absolutos.

El modelo derivado muestra que las
tres variables mds importantes que expli-
can el nivel de satisfaccién, en un primer
bloque, son: a) limpieza del local; b) cali-
dad de los productos ofrecidos y ¢) nivel
de precios manejados. Un segundo bloque
estaria compuesto por: a) espacio fisico y
b) la atencién al cliente. El tercer bloque,
el horario critico, compuesto por los dias
importantes: a) lunes en la tarde y b) los
jueves mafiana y tarde.

Lo interesante de los resultados es que
ambos andlisis realizados, el factorial y el
de regresién, apuntan a las mismas cosas:
la satisfaccion; el horario critico y el hora-
rio general. Si se piensa racionalmente, la
limpieza del local, calidad del producto,
nivel de precios, espacio fisico y atencién
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al cliente, son centrales para sostener este
argumento de la conveniencia del servicio.
Después de esa etapa vendria el horario y,
dentro de este, el tema del almuerzo y los
dias criticos. Es como una especie de com-
binacién que permite sin duda alguna lle-
gar a desarrollar una estrategia de mejora y
mantenimiento del lugar que sea bdsica en
el éxito del manejo de las aéreas de comida
de las universidades.

Los resultados obtenidos muestran cla-
ramente que estamos frente a un estudiante,
que a pesar de tener cerca de la universi-
dad lugares donde podria satisfacer sus
necesidades de alimentacién, por razones
précticas pareciera preferir las facilidades
que estdn mds a su alcance. Esto no solo
en términos espaciales, sino de tiempo de
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traslado. Si un estudiante tiene un horario
ajustado, no pareciera razonable utilizar el
poco tiempo disponible entre clases para
trasladarse a buscar alimentos fuera del
recinto universitario. Para muchos estu-
diosos la “cautividad espacial, temporal y
horaria” que crea en los estudiantes univer-
sitarios lo relativo a sus obligaciones den-
tro del campus (horas de clase, trabajos y
tareas, etc.), es un elemento central para la
necesidad de que los servicios de alimenta-
cién de las universidades cumplan con el
requisito de calidad propio de los servicios
de alimentacién. Es légico pensar que con
pocas opciones, si las que se presentan son
de calidad, el éxito técnico y econémico
estd garantizado. Sin embargo, a contra-
rio censu, una insatisfaccién por el servicio
causard un malestar mayor al que se puede
sentir en servicios similares recibidos en
otras condiciones.

Sin embargo, cabe resaltar que un ele-
mento importante a considerar es que la
informacién incluida en este tipo de and-
lisis permite estimar los ingresos reales y
potenciales que se podrian generar, los
cuales pueden ser utilizados para financiar
cualquier proceso de expansién y mejora del
servicio mismo. Esto, por otra parte, sirve
para establecer condiciones mds razonables
de las concesiones que se puedan otorgar,
en el caso de que se decida por esta opcién.

En otras palabras, el mantener una visién
clara y permanente de las condiciones de
satisfaccién que sienten los estudiantes y
la comunidad universitaria en general, por
los servicios de alimentacién que brinda la
universidad, es una opcién ttil en el pla-
neamiento de esta para fidelizar a dicha
poblacién; ampliar la clientela y utilizar
los buenos servicios en la promocién de los
centros educativos como un todo.

La importancia de los comedores estu-
diantiles en las universidades como fuente

Satisfaccion con los servicios de alimentacion

de fondos frescos, es sin duda alguna un
tema nuevo de estrategia, para centros pri-
vados y publicos. La crisis econémica que
vive el mundo —y los paises de la regién no
escapan a ella-, ha implicado que activida-
des que hace unos afios eran vistas como
algo marginal, por los administradores de
las instituciones universitarias, hoy en dia
sean consideradas como una alternativa
viable y plausible de financiamiento para
programas de Responsabilidad Social Uni-
versitaria, en casos de universidades con un
nivel de desarrollo mayor.

La metodologia desarrollada y el instru-
mento de recopilacién de la informacién
de la muestra son una opcién razonable
para comenzar a tratar “profesionalmente”
un tema al que se le ha dado poca impor-
tancia hasta el momento. Es obvio que
con el tiempo, el uso repetido del instru-
mento permitird su perfeccionamiento. Sin
embargo, creemos que el desarrollado tiene
el potencial de ser util a consultores, estu-
diantes, académicos e investigadores que
incursionen en un tema antiguo, pero con
un enfoque nuevo: la medicion del nivel
de satisfaccién de los estudiantes univer-
sitarios en centros de educacién superior.

Conclusiones

1. Las variables mds importantes que
influencian los niveles de satisfacciéon
en los estudiantes que utilizan las dreas
de comida de la universidad evaluada, de
acuerdo con los resultados del modelo
derivado por el método de minimos cua-
drados ordinarios, muestra que las tres
variables mds importantes que explican
el nivel de satisfaccion son, en un pri-
mer bloque: limpieza del local, calidad
de los productos ofrecidos y nivel de
precios manejados. Un segundo bloque

| 175



Ronald Alvarez Gonzalez, Juan Antonio Aguirre Gonzélez

estarfa compuesto por el espacio fisico y
la atencién al cliente. En un tercer blo-
que estarfa el horario critico, compuesto
por los dias importantes, a saber: lunes
en la tarde y los jueves mafiana y tarde.
Es importante sefialar la concordancia
de los resultados del anilisis factorial y
de regresién estandarizada, lo que da
robustez a los resultados y confianza al
argumento.

2. El procedimiento desarrollado, dado que
reporta un alpha de 0,7564 —superior
al 0,70 sugerido como limite-, hace que
estemos ante una situacion que confirma
la importancia de estos elementos en el
andlisis de la satisfaccién. Aunque sus-
ceptible de mejora, es un procedimiento
que permite generar la informacién en
forma periddica, para estructurar pro-
cesos de mejora continua de los servicios
de alimentacién en las universidades.

3. Sobre la base de los resultados obtenidos
con el modelo, se acepta la hipétesis de
que los niveles de satisfaccién percibida
por los estudiantes universitarios del cen-
tro evaluado, con respecto a las dreas de
comida, estdn mayormente influenciados
por la percepcion de estos con respecto
a la satisfaccion-calidad del servicio.

Limitaciones

La principal limitacién es que el estudio
se realizé solamente en una institucidn.

Aporte

El principal aporte del estudio radica en la
novedad del instrumento, el cual a pesar
de que pasé la prueba del estadigrafo de

Alpha de Cronbach, deberia ser probado
en otras universidades.
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