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Analisis de factores multidimen-
sionales de la calidad del servicio
en cafeterias de instituciones edu-
cativas utilizando SERVPERF

RESUMEN: Este trabajo presenta el
andlisis de la calidad en el servicio de
una cafeteria ubicada dentro de una
institucién de educacién superior.
Para el desarrollo de la investigacion
se identifica que no se cuenta con una
medida que cuantifique la percepciéon
real que los estudiantes tienen acer-
ca del servicio. Para lograr el obje-
tivo, se disendé una encuesta basada
en el modelo SERVPERF, ajustada a
las necesidades de la concesionaria,
fomando como referencia estudios
previos realizados en el sector res-
taurantero y en cafeterias universita-
rias. La escala propuesta esta consti-
tuida por 3 dimensiones: Alimentos y
bebidas, Fiabilidad e Infraestructura,
con un total de 18 items. La consis-
tencia inferna u homogeneidad entre
las preguntas se evalué mediante el
coeficiente alfa de Cronbach, cuyo
valor fue de 0.918, por tanto, se pue-
de afirmar que el instrumento es va-
lido y confiable para medir la calidad
en el servicio brindado por la cafete-
ria. La muestra de 95 estudiantes es
adecuada para efectuar un anélisis
factorial, puesto que, la prueba KMO
arrojo un valor de 0.855 y la de es-
fericidad de Barlett resulto ser signi-
ficativa. El andlisis factorial evidencia
que las fres dimensiones propuestas
son determinantes, ya que, explican
el 57.62% de la variabilidad.
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ABSTRACT: This paper presents the analysis of quality in the service
of a Coffee Shop located within a higher education institution. For
the development of the research it is identified that there is no mea-
sure that quantifies the real perception that students have about the
service. To achieve the objective, a survey was designed based on
the SERVPERF model, adjusted to the needs of the concessionaire,
taking as a reference previous studies carried out in the restaurant
sector and in university cafeterias. The proposed scale consists of 3
dimensions: Food and Beverages, Reliability and Infrastructure, with
a total of 18 items. The internal consistency or homogeneity between
the questions was evaluated using the Cronbach alpha coefficient,
whose value was 0.918, therefore, it can be said that the instrument
is valid and reliable to measure the quality of the service provided by
the Coffee Shop. The sample of 95 students is adequate to perform
a factorial analysis, since, the KMO test showed a value of 0.855 and
the sphericity test of Barleft turned out to be significant. The factor
analysis shows that the three proposed dimensions are determinant,
since they explain 57.62% of the variability.

KEYWORDS: Service Quality, Coffee Shop, Perception, SERVPERF,
Cronbach alpha, Factorial analysis

INTRODUCCION

En el entorno que vivimos, la calidad se convirtio en un aspecto
indispensable en las empresas, especialmente en las empresas
de servicio. Para poder ocupar un lugar en el mercado y tener una
ventaja competitiva, es necesario que las empresas ofrezcan pro-
ductos y servicios de calidad. Hoy en dia los consumidores son
mas exigentes en este aspecto, y para poder cubrir sus expecta-
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tivas es muy importante saber qué es lo que desean
y cual es el nivel de calidad que se les ofrece [1].

De nada sirve que una organizacion mejore asidua-
mente sus procesos o procedimientos para ser mas
eficiente en la parte operativa, si cuando ofrece su
producto y/o servicio al cliente lo hace de manera
deficiente, generando en €l una sensacion de insa-
tisfaccion, que puede desembocar en la pérdida del
prospecto o0 en el peor de los casos confribuir a
que la empresa pierda ventajas competitivas que la
hagan desaparecer. En ese sentido, en el momento
que surge la competencia institucional, es cuando la
calidad se convierte en una pieza angular para las
organizaciones, ya que, a traves de ella se obtienen
verdaderos clientes que garantizan la supervivencia
[2]. Ahora bien, que una empresa piense que esta
ofertando un bien o un servicio de calidad, no signi-
fica que el cliente o consumidor lo esta evaluando
asi, ya que, la satisfaccion es un constructo teérico
que esta influido tanto por factores cognitivos como
culturales.

Un servicio es la actividad y/o beneficios que pro-
ducen satisfaccion a un consumidor [3]. Dado que
los servicios presentan caracteristicas particulares
o naturales frente a los productos, tales como: in-
tangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y ca-
racter perecedero, resulta mas dificil evaluar su ni-
vel de calidad [4]. Normalmente |las organizaciones
emplean solo los aspectos tangibles de su negocio
para cuantificar el nivel de calidad, sin embargo, la
calidad tecnica no brinda todo el espectro necesa-
rio, pues se ha encontrado que la calidad funcional
y la medicién de expectativas versus percepciones
por parte de los consumidores es vital para enten-
der sus necesidades y de qué manera satisfacerlas

[5].

El objetivo fundamental de la calidad es la satis-
faccion del cliente, la cual es un juicio global del
consumidor que resulta de la comparacion entre
las expectativas sobre el servicio que va a recibir
con las percepciones que tenga de la actuaciéon de
la empresa; es por €so que, si se definen bien los
requerimientos, que son la traduccion de las expec-
tativas del cliente, la satisfaccién sale reforzada [6].

La calidad en el servicio es esencial para la eficacia
de las organizaciones, tanto privadas como publi-
cas [7]. Se define como el resultado de un proceso
de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones [1]. La ca-
lidad del servicio se produce durante la prestacion
del mismo, generalmente en una interaccion entre
el cliente y el personal de contacto de la organiza-
cion, por lo que, la calidad del servicio depende en
gran medida del desempeno de los empleados. De
modo que, las acciones que se implementan para
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mejorar la calidad en el servicio requieren de una
medicion de referencia que permita evaluar sus re-
sultados [7].

De lo anterior, sera de utilidad para el concesionario
de la Cafeteria del Instituto Tecnologico de Vera-
cruz, asi como para los directivos de la institucion
medir la percepcidn que tienen los estudiantes de la
calidad del servicio ofertado. De ahi que, el objetivo
general de este estudio es determinar la percep-
cion real de la calidad del servicio de la cafeteria
del Instituto Tecnologico de Veracruz mediante la
adaptacion del modelo SERVPERF. Con los siguien-
tes objetivos especificos: a) Caracterizar la situa-
cion actual de la cafeteria mediante la herramienta
de diagnostico FODA, b) Calcular el tamano de la
muestra, c) Disenar el instrumento de medicion (di-
mensiones y atributos), d) Validar la confiabilidad del
instrumento de medicion y e) Identificar los factores
determinantes de la calidad en el servicio a traves
de un analisis factorial.

La contribucion practica de este trabajo radica en
que los resultados obtenidos pueden ayudar a la
toma de decisiones sobre asignacién de recursos
humanos vy fisicos en areas especificas (dimensio-
nes), permitiendo entre otras cosas, sugerencias
estratégicas para mejorar la percepcion de la cali-
dad del servicio [8].

MATERIAL Y METODOS

Existe una gran diversidad de modelos de medicion
en el sector de servicios, pero los mas utilizados
son SERVQUAL y SERVPERF, medidas cuya fiabili-
dad y eficacia ya han sido demostradas por innume-
rables investigaciones empiricas [9].

Ambos modelos permiten medir la calidad de cada
una de las dimensiones y entender estratégicamen-
te las variables estudiadas [6]. El modelo SERV-
QUAL es sin lugar a duda el planteamiento mas uti-
lizado por los académicos hasta el momento, dada
la proliferacion de artficulos en el area que usan su
escala [3]. Fue propuesto por Parasuraman, Zei-
thaml y Berry en 1985, quienes, con la intencion de
medir la calidad en empresas de servicios, desarro-
llan una metodologia constituida por 10 dimensiones
y 22 items, la cual modifican en 1988 después de
multiples criticas y como resultado de analisis es-
tadisticos, quedando las siguientes cinco: tangibili-
dad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. En su propuesta argumentan que para el
constructo calidad del servicio, la satisfaccion por el
servicio obtenido es el resultado positivo o negati-
vo de evaluar las diferencias entre las expectativas,
que es lo que el cliente espera del servicio, y de las
percepciones, que es la sensaciéon real que obtiene
después de la ejecucion del mismo. Por otro lado,
Cronin y Tayor, en 1992, proponen una medida solo
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basada en las percepciones, surgiendo asi la escala
SERVPERF (Service Performance), la cual es mas
corta y presenta menores problemas de validez [9].
También puede tornarse menos dispendiosa por no
tener que aplicar las dos encuestas [10].

Parte fundamental de que el SERVPERF sea consi-
derado mas conveniente y valioso en ésta investiga-
cion, deriva de los siguientes dos escenarios. En el
primero, se considera que un cliente tiene o maneja
siempre expectativas altas de manera generalizada
ante las actividades que componen un servicio, por
lo tanto, al medir la brecha expectativa-percepcion
se llegaria siempre a un resultado no satisfactorio.
En el segundo, considerando que algunas personas
regularmente no presentan expectativas ante los
servicios que utilizan, el resultado de la calidad del
servicio percibido siempre se reflejaria como posi-
tivo o en niveles cercanos al ideal. La consecuencia
directa de estas dos situaciones es que no se pue-
dan identificar areas de oportunidad reales.

En la Figura 1 se representan las fases que confor-
man la metodologia empleada en este trabajo de
investigacion, la cual fue elaborada con base en la
propuesta de [9], ya que, es el unico antecedente
encontrado hasta el momento en lo que concierne
a los servicios prestados por cafeterias a nivel uni-
versitario.

ZExpxg
d?

n=

Figura 1. Diagrama de la metodologia utilizada.
Fuente: Elaboracién propia

1. Anélisis de la situacién actual

En esta primera fase se realiz6 el diagndstico del sistema
actual utilizando una herramienta perteneciente a la admi-
nistracion estrategica, que es el analisis FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas). En la Figura 2
se detecta que el servicio que presta la cafeteria del Ins-
tituto Tecnoldgico de Veracruz presenta algunas debilida-
des o deficiencias internas que pueden representar areas
de oportunidad para proponer mejoras. Una de ellas, es
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que no se cuenta con una medicion cuantitativa de como
perciben el servicio los clientes, que sirva de punto de
partida para la toma de decisiones.

ANALISI§ FODA DEL SERVICIO DE
CAFETERIA DEL INSTITUTO, »
TECNOLOGICO DE VERAG‘{UZ

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Crecimiento de la
poblacién estudiantil
2. Oferta de nuevos

productos micas, etc.)

3. Mejorar infraestructura fll 2. Competencia dentro de [l

1. Clientes cautivos
Bl 2. Ubicacion estratégica
3. Mantenimiento de
[ orecios esténdar o de

mercado

1. Desconocimiento de la 1. Competencia externa
(tiendas de conveniencia i
cel
ec

percepcion real de la
calidad del servicio
2. Comodidad de las

sillas

nas, cocinas

4. Instalacion climatizada
il 5. Posibilidad de pagar
il con tarjeta bancaria

6. Diversidad de
[ oroductos/alimentos

3. Falta de rapidez en la lainstitucion (volovanero,

atencion maquinas expendedoras
etc.)
3. Recursos economicos

de los estudiantes

4. Limpieza del érea

Grafica 2. Analisis FODA.
Fuente: Elaboracién propia

2. Calculo del tamano muestral

El Instituto Tecnologico de Veracruz tiene una po-
blacion de 5,251 estudiantes, de acuerdo con datos
publicados por el Departamento de Planeacion, Pro-
gramacioén y Presupuestacion en el prontuario esta-
distico enero-junio 2018, los cuales son la poblacion
o el universo de este estudio. Encuestar a todos
resultaria muy costoso, por lo que, se calculd una
muestra representativa a partir de la ecuacion Ec. 1,
la cual, con base en la teoria de muestreo, es la que
se utiliza en muestreos no probabilisticos y cuando
se tiene conocimiento del tamano de la poblacion.

NXZ2Xxqxp

- Ec.(1)
dX(N—-1)+Z2xqxp

N

La ficha técnica de esta investigacion se muestra en
la Tabla 1:

Tabla 1. Ficha técnica

Caracteristica Valor
Universo Clientes de la cafeteria
Tipo de muestreo | Muestreo no probabilistico
Tamafio de la B NXZ2xqxp 3
muestra = dx(N-1)+Z2xqxp

Error de la muestra | +0.1

Nivel de confianza | 95%; Zgos=1.96;p=0.5;,q=0.5

Meétodo de

recoleccion de Encuesta personalizada

datos

Fuente: Elaboracion propia
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3. Diseno del instrumento de mediciéon (SERVPERF)
En esta tercera fase, se definieron las dimensiones
que aseguraran la evaluacion de la calidad del servicio
de la cafeteria [9]. Para ello, se tomaron en cuenta los
estudios de [11], [4] y [9], cuyas escalas se ajustaron a
los requerimientos de la enfidad universitaria. El diseno
resultante se muestra en el Anexo 1. Se integré por
18 atributos (items) agrupados en fres dimensiones:
Alimentos y bebidas, Fiabilidad e Infraestructura. Se
utilizé la escala de Likert que mide actitudes o predis-
posiciones individuales en contextos sociales particu-
lares [10], tomando una escala de 1a 5, donde: 1= muy
mala, 2 = mala, 3 =regular, 4 = buena y 5 = muy buena.

Para la aplicacién de la encuesta se recurrié a la he-
rramienta tecnologica Google Drive, la cual fue con-
testada por los 95 comensales (muestra) en menos
de 4 horas.

RESULTADOS

En la Tabla 2 se exponen los resultados del analisis
descripfivo de los items (medias), las cuales fueron
obtenidas mediante el paquete estadistico Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS) °. Asi mismo,
cabe recordar que las puntuaciones que fueron toma-
das estan enfre 1(muy mala) y 5 (muy buena). Se logra
observar que entre los items con medias mas eleva-
das se encuentran la higiene del personal (x=3.389), la
iluminacion de la cafeteria (¥=3.358), la femperatura
de los alimentos y de las bebidas (x=3.305) y la co-
modidad y ambiente de la cafeteria (x=3.168). Por su
parte, los factores que peor fueron evaluados por la
muestra fueron los siguientes: el nivel del ruido de la
cafetferia (¥=2.516), la relacion entre la calidad de los
alimentos y bebidas (¥=2.684), la decoracién y mobi-
liario de la cafetferia (¥=2.811), la rapidez del servicio
(¥=2.895) y la amabilidad del personal (x=2.968).

4. Validacion del instrumento de medicion

Para determinar que la encuesta se encuentra libre
de errores aleatorios y obtener la fiabilidad del con-
junto de elementos que la conforman, se calculé el
coeficiente de consistencia interna alfa de Cronbach
“(a)” estandarizado, con el cual se toman en cuenta
las correlaciones lineales de las preguntas [1]. Consi-
derando que el valor en la medida que se acerca a 1
indica una mayor confiabilidad y que de acuerdo con
[12] los coeficientes de alfa de Cronbach pueden ser
evaluados como: coeficiente alfa > 0.9 es excelente;
coeficiente alfa > 0.8 es bueno, coeficiente alfa > 0.7
es aceptable, puede decirse que las 18 preguntas de
la encuesta (medidos en la escala de Likert) presentan
una consistencia interna excelente, ya que, presentan
un valor global de a = 0.918. Por subescalas, |a variable
Alimentos y bebidas tiene una confiabilidad buena con
un valor de a = 0.835, mientras que las variables de
fiabilidad y la de Infraestructura presentan confiabili-
dades aceptable y buena, con valores de a =0.774 y
a = 0.867 respectivamente (Tabla 3).
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Tabla 2. Ficha técnica

=
S
g ftems Media
=
| La Yarledad de alimentos y 3.042
bebidas que se ofrecen es
5 La (;ahdad de los alimentos y 3.084
bebidas es
% .
S| 3 El s.abor de los alimentos y 3063
= bebidas es
=
| a LE} temperatura Fle los 3.305
2 alimentos y bebidas es
S| 5 La (fantldad de lgs alimentos y 3,158
E bebidas que se sirve es
= 6 La presentaciéon del alimento 3021
que se sirve es )
La relacién entre la calidad de
7 |los alimentos y bebidas con el 2.684
precio es
< |8 La amablhdad del personal que 5 968
= lo atiende es
% 9 | La rapidez del servicio es 2.895
2 ——
= |10 La. higiene del personal que lo 3389
atiende es
11 La corr}odldad y ambiente de la 3168
cafeteria es
12 La decore}cmn y mobiliario de 5811
la cafeteria es
& [ 13 | La limpieza de la cafeteria es 3.158
Z La iluminaciéon de la cafeteria
2114 3.358
5 €S
§ 15 La temperatura de la cafeteria 3.084
QE €S
=116 El n1ve’1 del ruido de la 5516
cafeteria es
17 La limpieza y equipamiento de 3074
los lavabos es
18 | El olor dentro de la cafeteriaes | 2.737

Fuente: Elaboracién propia con softwere SPSS

Tabla 3. Estadisticas Descriptivas de los [tems

Alfa de
Variables de C({?Irllit)liilh No.
la calidad del de De Evaluacion

servicio i1 . ftems
analisis
95)

Alimentos y
bebidas 0.835 7 Bueno
Fiabilidad 0.774 3 Aceptable
Infraestructura 0.867 8 Bueno
Total 0.918 19 Excelente

Fuente: Elaboracién propia con softwere SPSS
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5. Identificacion de factores determinantes

La identificacién de los factores que determinan la
calidad del servicio de la cafeteria se realizo usando
la técnica estadistica del anélisis de factores [4]. Pre-
vio se verifico la adecuacion muestral de los datos
disponibles mediante dos indicadores del grado de
asociacion de las variables como son la prueba de
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bar-
lett [9].

Las correlaciones de los items obtenidas son en su
mayoria superiores a 0.5 con un nivel de significancia
del 5%, excepto en el item 7 (relacion entre la calidad
de los alimentos y bebidas con respecto al precio),
que arroja un valor de r=0.459; por lo que, se tiene
que evaluar la conveniencia que tendria eliminar di-
cho elemento de la escala. Observando el coeficien-
te alfa de Cronbach (a) que resultaria de suprimir el
elemento 7 (a=917), se considero prudente no elimi-
narlo, dado que no genera una mejora sustancial en la
consistencia interna. El KMO obtenido en este estu-
dio fue de 0.855 y la prueba de esfericidad de Barlett
es significativa (x*=843.175; p=6.92703x10° con 153
gl.), las cuales apoyan la evidencia de correlaciones
altas entre las variables y ademas indican que los da-
tos muestrales disponibles son adecuados para el
uso del analisis de factores. Una vez demostrada la
adecuacion de la muestra, se procedié a determinar
los factores criticos o determinantes de la calidad
del servicio. Para este fin, se seleccion6 como mé-
todo de extraccion el de componentes principales y
como método de rotacion, el VARIMAX.

Los resultados revelan la existencia de tres dimen-
siones (factores) que logran explicar el 57.62% de
la variabilidad de los datos, de la cual un 20.26% co-
rresponde a la primer dimension, 18.75% a la segunda
dimensién vy, finalmente, el 18.61% a la tercera dimen-
sion.

Analizando la matriz de la Tabla 4, en donde se pre-
senta la matriz rotada de las dimensiones o factores
que determinan la calidad del servicio en la cafeteria,
se observa que la dimensién 1 esta asociada a los
items 15, 18, 16, 11 y 14 de la escala del instrumento
(encuesta), y esta, por tanto, vinculada con la tem-
peratura, olor, nivel de ruido, comodidad e ilumina-
cion de la infraestructura o instalaciones fisicas de la
cafeteria. Por su parte, en la dimension 2 se pueden
agrupar los items 4,13, 6,17, 9, 12 y 10, referentes a la
seguridad y confianza que tienen los estudiantes de
recibir alimentos y bebidas con la temperatura y pre-
sentacion (estética) deseadas, la rapidez e higiene
del personal que atiende, asi como, a la decoracion
y limpieza del mobiliario y equipo. Finalmente, la di-
mension 3 esta compuesta por los items 3,2,1,5,8 y
7, concernientes al sabor, calidad, variedad, cantidad
de los alimentos y bebidas y la relacién que tienen
con su precio.

Ingenian(es

Tabla 4. Matriz rotada de dimensiones

Carga factorial de la
Dimension ftem dimension
1 2 3
15 0.784
18 0.771
Infraestructura 16 0.699
11 0.653
14 0.543
4 0.777
13 0.664
6 0.598
Fiabilidad 17 0.559
9 0.536
12 0.530
10 0.506
3 .802
2 .780
Alimentos y 1 .700
bebidas 5 566
8 504
7 .496

Fuente: Elaboracién propia con softwere SPSS

CONCLUSIONES

La percepcion de la calidad del servicio de la Cafete-
ria del Instituto Tecnoloégico de Veracruz fue posible
medirla con el desarrollo de un instrumento basado
en la metodologia SERVPERF y adaptado al fipo de
empresa de servicio y su contexto.

El instrumento de medicién propuesto obtuvo una
confiabilidad de excelente de acuerdo con el célcu-
lo del coeficiente Alfa de Cronbach y mediante los
indicadores del grado de asociacion de las variables
como son las pruebas de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y
de esfericidad de Barlett, derivando en los siguientes
resultados: las caracteristicas de infraestructura en
las que los clientes depositan un mayor peso o carga
son la temperatura y el color. Actualmente la cafete-
ria cuenta con tres equipos de aire acondicionado, de
los cuales, solo funciona uno, lo que confirma el valor
que los clientes le dan a este atributo. Por su parte,
la deficiente ventilacién del edificio hace que el olor
sea muy fuerte, situacion que también puede impactar
negativamente en la evaluacion del servicio. En conse-
cuencia, la cafeteria tiene que poner especial atenciéon
en el mantenimiento de sus equipos de aire acondicio-
nado, asi como, considerar la compra de un equipo de
extraccion de aire para atender el problema de con-
centracion de olor, de tal suerte que los estudiantes
perciban una mejor calidad en el servicio. Respecto a
la caracteristica fiabilidad, se identifica que se le otor-
ga una mayor ponderacion a atributos como la calidad,
sabor, tfemperatura y presentacion de los alimentos y
bebidas, por tanto, no se deben descuidar estos as-
pectos para que la calidad se mantenga en un nivel
positivo que garantice la satisfaccion de los clientes.

33



Ingeniantes

El instrumento desarrollado y propuesto puede ser
utilizado para evaluar la percepcion de la calidad del
servicio en ofras cafeterias circunscritas en entidades
de educacion superior, previa modificacion de items
de acuerdo al giro y/o requerimientos del concesio-
nario.

La experiencia observada demuestra que, utilizando
los medios digitales, se reduce considerablemente el
tiempo que se emplea en administrar las encuestas,
ventaja que puede aprovecharse en instituciones con
mayor poblacion estudiantil o cuando se requiera una
mayor precision en el estudio. Ofrece ademas la po-
sibilidad de seguimiento en linea y la integracion de la
informacioén a una hoja de calculo en tiempo real para
su posterior analisis.
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Anexo 1. Encuesta

Género Tipo de usuario Veces que acude a la cafeteria por semana

Femenino Masculino Estudiante | Docente | Administrativo | Otro 1-2 veces | 3-4veces | 5-6 veces | Mas de 6 veces

En relacion al servicio de la cafeteria, marca con una X la respuesta que considere mas conveniente
Alimentos y bebidas Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
1.- La variedad de alimentos y bebidas que se ofrecen es
2.- La calidad de los alimentos y bebidas es
3.- El sabor de los alimentos y bebidas es
4.- La temperatura de los alimentos y bebidas es
5.- La cantidad de los alimentos y bebidas que se sirve es
6.- La presentacion del alimento que se sirve es

7.- La relacion entre la calidad de los alimentos y bebidas con el precio es

Fiabilidad Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
8.- La amabilidad del personal que lo atiende es
9.- La rapidez del servicio es

10.- La higiene del personal que lo atiende es
Infraestructura Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
11.- La comodidad y ambiente de la cafeteria es
12.- La decoracidn y mobiliario de la cafeteria es
13.- La limpieza de la cafeteria es

14.- La iluminacién de la cafeteria es

15.- La temperatura de la cafeteria es

16.- El nivel del ruido de la cafeteria es

17.- La limpieza y equipamiento de los lavabos es
18.- El olor dentro de la cafeteria es
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