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Resumen

Hace 15 afios, la carniceria “Los Toritos™ abrid sus puertas al mercado en el ejido

Nueva Victoria, localizado a 15 minutos del municipio de Huehuetan, Chiapas.

Hoy en dia la carniceria Los Toritos se encuentra ubicada en la cabecera municipal

de Huehuetan, Chiapas.

La Carniceria “Los Toritos” adquiere el ganado con proveedores locales, realizan el
sacrificio de la res en su rastro privado y comercializan la carne en este punto de venta; el
rastro de esta carniceria entrega los canales a su propia carniceria, donde la matanza es
realizada un par de horas antes de ser colocado en el punto de venta, cuidando las buenas

practicas de higiene y sanidad dentro del proceso.

En relacién a las carnicerias locales, el ganado es faenado en el rastro municipal,
incluso en rastros clandestinos donde no se cuentan con los mas minimos estandares de

calidad e higiene.

Hoy en dia las carnicerias locales del municipio de Huehuetan, Chiapas, hacen mayor
énfasis en la competencia en precios que en otro tipo de estrategias competitivas para atraer

a los clientes.

Es importante mencionar que el objetivo principal de "Los Toritos" es ofrecer
insumos carnicos de buena calidad para los habitantes del municipio de Huehuetan, Chiapas
y con ello convertirse en el principal proveedor de canales para diversas carnicerias de la

ciudad.

Para la realizacion de este estudio, se llevo a cabo una investigacion tipo exploratoria
— descriptiva, ya que para cumplir con el objetivo de ésta indagacion es necesario estudiar
cuantitativamente las opiniones de los sujetos de estudio. Asi mismo se utilizo este método
para conocer los factores que determinan la calidad percibida de la carne y del servicio por

parte de las amas de casa de la ciudad de Huehuetan, Chiapas.

Se tiene como finalidad utilizar los resultados arrojados como areas de oportunidad

de mejora para la carniceria, con el fin de aportar recursos de informacién del mercado que
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sirvan para redirigir los esfuerzos en las areas adecuadas y lograr el objetivo principal del
negocio de convertirse en uno de los principales proveedores de canales de res para dicho

municipio.
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Abstract

La carne es definida como todas las partes de un animal que han sido dictaminadas
como inocuas y aptas para el consumo humano; la carne bovina es la segunda carne mas

consumida en nuestro pais seguida de la carne de pollo (FAO, 2014).

Este estudio tiene como principal objetivo identificar los factores que determinan la
calidad percibida de la carne y del servicio que influyen en el mercado potencial de las amas

de casa de nivel socioeconomico C y D para la compra de productos carnicos.

Asi mismo, al concluir este proyecto, se pretende proporcionar una herramienta
basada en la investigacion exploratoria — descriptiva, que contribuya en la competitividad de

la carniceria Los Toritos de la ciudad de Huehuetan, Chiapas.

Para la construccion de este estudio, se indagd en diversas fuentes secundarias
estudios realizados a este item, de los cuales se tomaron los constructos y variables mas

sobresalientes para disefiar el modelo analitico grafico.

En esta investigacion se comprobaran las hipotesis establecidas analizando cada una
de las variables que integran los constructos; la herramienta de recoleccion que se selecciond
fue la encuesta - personal, debido a la cantidad de informacion y datos que ésta permite

recabar con tan sélo una aplicacion con poca duracién de tiempo.

El instrumento fue estructurado utilizando las escalas de medicion de intervalo,
nominal y razon; el cuestionario esta constituido por tres secciones (calidad percibida de la
carne, evaluacion del servicio al cliente y opinion personal) que contienen un total de 22
aseveractones, las dos primeras utilizando escala Likert (Intervalo), y la tercera seccion se

utilizé la escala nominal.

Como resultado se obtuvieron dos hipétesis rechazadas y una aceptada, donde la
calidad percibida de la carne se centrd en los factores intrinsecos, siendo la textura de la carne
el principal determinante para realizar la compra en un establecimiento, por encima del color,

que se planteo en la hipotesis H1.

Por otra parte, en relacion a la calidad percibida del servicio, el factor mas importante

fue la accesibilidad de los empleados, como parte de la empatia que debe de existir entre
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empleado y cliente, por encima de la apariencia de las instalaciones que conforma la hipotesis

H2 de este estudio que fue rechazada.

En relacion al constructo que representa mayor peso en las amas de casa, en relacion
a la calidad percibida de la carne y del servicio, el factor que mas valora el cliente en la

eleccion de compra es la calidad percibida de 1a carne, siendo aceptada la hipotesis H3.

Con base a esta investigacion, podemos afirmar que las percepciones de calidad y
servicio variaran de acuerdo a la cultura, nivel de vida y costumbres alimenticias de cada
region, por lo que es imprescindible realizar un estudio de este tipo antes de tomar decisiones

que representen una inversion para la empresa.
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Introduccion

La carne puede formar parte de una dieta equilibrada, aportando valiosos nutrientes
beneficiosos para la salud. La came y los productos carnicos contienen importantes niveles
de proteinas, vitaminas, minerales y micronutrientes, esenciales para el crecimiento y el

desarrollo (FAO, 2014).

El Codex Alimentarius define la carne como “todas las partes de un animal que han
sido dictaminadas como inocuas y aptas para el consumo humano o se destinan para este
fin”. La carne se compone de agua, proteinas y aminodcidos, minerales, grasas y acidos
grasos, vitaminas y otros componentes bioactivos, asi como pequeiias cantidades de

carbohidratos.

En México se producen 3,381,953 toneladas de ganado bovino en pie, equivalentes a

1,827,152 toneladas de canal (carne) (hitp://www.siap.gob.mx/ganaderia-resumen-estatal-
pecuario/). Chiapas cuenta con un potencial importante en produccidon pecuaria dentro del
sector primario y es una de las principales fuentes de ingreso de la economia en el Estado,

especialmente de las zonas rurales (INIFAP, 2010).

A nivel nacional, Chiapas es el tercer lugar en produccion bovina (canales) con un
6.21% de lo producido a nivel nacional, siendo Veracruz y Jalisco los primeros lugares
(http://www siap.gob.mx/ganaderia-resumen-estatal-pecuario/). La superficie de uso
pecuario destacan las areas que tienen aprovechamiento natural diferente al pastizal, asi como
territorios para el desarrollo de praderas cultivadas, aunque solo el 11 % son praderas
cultivadas. Las regiones con mayor uso y extension pecuaria son Tuxtla Gutiérrez,

Soconusco, Palenque y Villaflores (INIFAP, 2010).

La region X Soconusco esta conformada por los municipios de Tapachula, como
cabecera regional, Acacoyagua, Acapetahua, Cacahoatan, Escuintla, Frontera Hidalgo,
Huehuetan, Huixtla, Mazatan, Metapa, Villa Comaltitlan, Suchiate, Tuxtla Chico, Tuzantan

y Union Judrez.

El presente trabajo de investigacion se centra en el municipio de Huehuetan, Chiapas,
lugar donde sus principales actividades economicas son la Agricultura y Ganaderia; debido

a la importancia de la produccion en la aportacion a la economia tanto estatal como nacional,
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en el siguiente documento se analizaran con base al estudio, los factores que influyen en las
amas de casa en la decision de compra de carne bovina. Los resultados de este estudio, se

presentara a la Carniceria Los Toritos, como dreas de oportunidad para su negocio.

Para el desarrollo de este estudio se realizé una revisién bibliografica sobre las
diversas literaturas existentes en nuestro pais con informacion relacionada a los indicadores
intrinsecos y extrinsecos de la carne, para poder construir las variables y constructos sujetos

a estudio, mediante una investigacion tipo exploratoria — descriptiva.
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Capitulo I. Organizacién del presente estudio
1.1. Planteamiento del problema

Viabilidad de que la carniceria "Los Toritos" a través de la mejora de procesos de
produccién, matanza y comercializacion de sus productos y servicios pueda convertirse en

proveedora de otras carnicerias de la Cd. de Huehuetan Chiapas.
1.2. Justificacion

La apertura de los mercados, los tratados de libre comercio, las alianzas estratégicas
entre empresas, las continuas disputas entre empresas por acaparar la mayor parte del
mercado, son resultado de la globalizacion que estamos viviendo, de la bisqueda incansable

de alternativas de mercado para cubrir con las demandas y exigencias de los clientes.

Para las empresas siempre serd importante mantenerse posicionada, venciendo dia a
dia a sus competidores, sin embargo, cada dia va incrementando el numero de negocios que
ofertan productos similares, dando lugar a que la oferta supere a la demanda. El resultado ha
sido que los productos y servicios pasen a ser genéricos, dando lugar a una guerra desmedida

de precios, consecuentemente las utilidades cada vez son menos.

Hoy en dia el tema de innovacion y compe-titividad se han convertido en pilares
fundamentales del crecimiento y la rentabilidad de las empresas, de alli la importancia de no
pasar por desapercibidas las tendencias y retos existentes en el mundo en temas de calidad,
inocuidad y seguridad alimentaria de los productos, ya que son las herramientas con las que
podrian combatir y enfrentar la voraz competencia existente en nuestro pais y cubrir las

exigencias de los consumidores.

La came de res es una de las mas consumidas en nuestro pais y especialmente en la
region Soconusco de Chiapas, por su sabor y contenido nutricional, por tal razon, es
importante que éste producto sea de buena calidad e inocuo para evitar dafios relacionados

con la salud de los consumidores.

El conocer las necesidades especificas de los clientes en relacién a lo que busca en un

producto y servicio, dentro de una zona geografica detallada, es pieza clave para re
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direccionar los esfuerzos y poder cubrir los deseos. Como menciona Kotler en su libro de
Marketing 11* Edici6n, los deseos son la forma que adopta una necesidad humana, moldeada
por la cultura y la personalidad individual; por lo tanto, el implementar un estudio realizado
en otra parte del mundo o dentro del mismo pais, no garantiza que obtengas los mismos
resultados, ya que los deseos estan moldeados por una sociedad en la que se vive, de alli la

necesidad de realizar un estudio especifico en el lugar.

Desde el punto de vista profesional y con base en los resultados del estudio, se
determinara si es necesario incluir nuevas modalidades de manejo en los procesos que
intervienen dentro de la cadena productiva de la carniceria “El Torito”, es decir desde la
seleccion del ganado al momento de la compra, la matanza en el rastro privado de ésta

carniceria hasta la venta del camico.
1.3. Objetivos

Identificar los factores que determinan la calidad percibida de la carne y del servicio
que influyen en el mercado potencial de las amas de casa de nivel socioeconomico C y D

para la compra de productos camicos.

Proporcionar a la Carniceria Los Toritos, los resultados de este estudio como dreas de

oportunidad para incrementar su competitividad en la industria a nivel local y estatal.
1.4. Alcances y limitaciones

El presente trabajo es una investigacion de tipo descriptivo, debido a que es
importante considerar todas las caracteristicas organolépticas de la carne, factores intrinsecos
y extrinsecos de la carne, consultar diversos estudios previamente realizados sobre la calidad
percibida, etc., para poder relacionarlo a la carniceria “El Torito” y con ello establecer las
interrogantes y variables a estudiar y complementar esta investigacion con la tipo
exploratoria, debido a que no existe un estudio anterior en dicho negocio, y por ello es
primordial la ejecucion del estudio para tener un mayor panorama de las exigencias del
mercado y con base a los resultados de este estudio poder tomar decisiones para la mejora de

la empresa.
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Se realizara un estudio de campo para conocer la opinion de las amas de casas de la
ciudad de Huehuetan, Chiapas, en relacion a los factores que determinan en ellas al momento
de comprar came bovina en un establecimiento o carniceria de su preferencia;
permitiéndonos conocer las principales razones y caracteristicas que observan tanto en el

producto como en el servicio para concretar la compra.

Los resultados y aplicacion de este estudio es dentro de la cabecera municipal de la
ciudad de Huehuetan, Chiapas, por lo que no se aconseja replicar o utilizar la informacion

recabada para otra localidad.
1.5. Organizacion de estudio

Para la realizacion de este estudio, primeramente se desarrolld una entrevista con el
dueiio de la Carniceria El Torito, con la finalidad de conocer la operacién y los procesos que

se llevan a cabo (Anexo A-1).

Con base a la entrevista, se determino la necesidad de ejecutar un estudio para conocer
a ciencia cierta, lo que en verdad requieren los clientes y los factores que intervienen en la

decision de compra de carne bovina en un establecimiento.

El estudio esta conformado por un cuestionario disefiado para conocer tanto lo que
requieren en el producto como en el servicio; se analizara variable por variable para que al
finalizar se tomen aquellas que impulsen mas la competitividad del negocio y se ejecuten

acciones segun el duefio de la camiceria crea conveniente.
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Capitulo II. Marco Referencial

2.1 Proceso de definicion del problema.

Para la descripcion del planteamiento del problema se decidio realizar una entrevista
al dueiio de la carniceria Los Toritos, asi como también se considero realizar una revision

de fuentes secundarias alusivas a estudios realizados en la industria carnica.

Como resultado de esa entrevista, se puede percatar que no poseen una planeacion en
cuanto a lo que se pretende lograr con el negocio, no se invierte recurso humano y econémico
en desarrollo de estudios para conocer al mercado y sus competidores, se trabaja de manera

tradicional, apostandole al precio y a la confianza que transmiten a sus clientes.

Posteriormente a la entrevista, se investigod sobre otras investigaciones similares y/o
datos secundarios que pudieran aportar un mayor panorama sobre las actividades realizadas
en rastros, preferencias en cuanto al consumo de carnicos, y todos aquellos datos que

sustentaran nuestra preocupacion por la calidad de la carne y del servicio.

Como resultado de la busqueda de informacién, se tomaron datos de SAGARPA,
2007, (Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion), Calvo

y Tudoran, 2008, Rubio, Braila y Méndez, 2012, por mencionar algunos.

En la revision de literatura, se encontr6 que el Codex Alimentarius define a la carne
como “‘todas las partes de un animal que han sido dictaminadas como inocuas y aptas para el

consumo humano o se destinan para este fin” (FAQ, 2012).

En México, el 52% del ganado bovino se faena en rastros municipales y sélo el 48%
en plantas TIF. En Chiapas existen 33 centros de Sacrificio donde 27 de éstos son

municipales, 4 son privados y inicamente 2 son tipo TIF (SAGARPA, 2007).

Es necesario mencionar que no en todos los rastros municipales se entrega la carne
refrigerada, por lo que en muchos lados la came se transporta, corta y expende a temperatura
ambiente. Esto reduce sustancialmente la seguridad alimentaria de la carne. En muchas partes
del mundo esta prohibido este proceso, pero en México se conserva por tradicion, ignorancia

o incluso por falta de capacidad para enfriar la carne (Rubio, Brafia y Méndez, 2012).
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Conceptualmente, la calidad objetiva del producto puede definirse como la excelencia
o superioridad técnica de un determinado producto, que puede ser valorada, fijada y evaluada

por un experto (Curry y Faulds, 1986).

Ahora bien, existen productos agroalimentarios donde el consumidor desconoce de
cierta informacién que determina la calidad en el producto, en este caso la calidad en los
animales es medida por la alimentacion, edad, asi como factores genéticos o estado de salud

que tenia el ganado antes de ser sacrificado (FAO, 2012).

Estudios realizados por Calvo y Tudoran (2008) explican la conducta de compra del
consumidor en el que revela las expectativas de calidad del producto; estas expectativas
emergen de una serie de indicadores intrinsecos que son caracteristicas o atributos esenciales
del producto (apariencia fisica) o extrinseca del producto que son aquellos atributos o
indicadores que no guardan una relacion estrecha con el mismo (el origen), que el consumidor

toma en cuenta durante el proceso de compra de alimentos.

Las sefiales de calidad detectadas en los consumidores en la investigacion cualitativa
(reuniones de grupo y entrevistas con expertos) y panel de consumo, realizada por Bello y

Calvo (1998) en el momento de compra de came de res son los siguientes:

e Tipo de carne de ternera
e Denominacion especifica
e Marca

e Origen o territorio

e Contenido en grasa

e Grado de frescura

e Textura

e Color

¢ Tipo de pieza

* Tipo de establecimiento

e Presentacion o empaque
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Desde el punto de vista del consumidor, el grado de satisfaccion y, por tanto, la mayor
o menor aceptabilidad de un corte de carne o producto camico es elevado a través de factores
como: apariencia, precio de compra, aroma y sabor, facilidad de preparacion, terneza,

jugosidad y valor nutritivo percibido (Teira, 2004).

La firmeza y la textura son cominmente evaluadas por los consumidores a través del
sentido del gusto, el tacto y la vista. La firmeza habitualmente se refiere a 1a mayor o menor
elasticidad que la superficie de un corte representa. La textura esta relacionada con el espesor
de las fibras musculares y del tejido conectivo o perimisio que rodea a cada una de ellas

(Teira, 2004).

Por otra parte, la literatura de la sefializacion descubre que entre los indicadores
extrinsecos mas importantes de los productos se encuentran: la marca, el etiquetado, el
origen, el precio, las garantias, y la publicidad. Erdem y Swait (1998) concluyen que la sefial

mas relevante es la marca (Calvo y Tudoran, 2008).

La marca influye en las fases de informacion, comparacion de alternativas y elecciéon
del proceso de decision de compra del consumidor, pues ayuda a inferir los rasgos
organolépticos principales del producto y a reducir el nimero de opciones que el consumidor

considere (Ruiz Vega et al., 2004).

En un estudio consultado, sobre lo mas importante a la hora de comprar, menciona
que hay cuatro ejes principales que definen nuestras inquietudes como consumidores, y en
los tiempos actuales el precio y las promociones resultan especialmente importantes; pero

también las marcas y la calidad son claves a la hora de decidir una compra (Nielsen, 2013).

Otro estudio habla de que a 1a hora de ordenar por importancia los factores de decision
de compra, el precio aparece en primer lugar, si bien hay otros factores como la marca, el
envase y las ofertas, que también se contemplan a la hora de tomar la decision, ademas de

otros aspectos como son la recomendacion de conocidos y la publicidad (Segura, 2012).

Los consumidores se encuentran cada dia con mas opciones entre las que elegir para
hacer sus compras y que los productos que ofrecen los distintos establecimientos tienden a

homogeneizarse, con lo que cada vez hay menos diferencias entre la calidad real y percibida
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de los diferentes productos ofrecidos por formatos de tiendas de lo mas diversos; uno de los
factores que ayudan a diferenciarse entre un establecimiento y otro es el servicio (Sainz,

1996).

El servicio es entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen
satisfaccion a un consumidor; el servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una
relacion de mutua satisfaccion de expectativas entre €l cliente y la organizacion. Estos
elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los servicios: la intangibilidad,
la no diferenciacion entre produccion y entrega, y la inseparabilidad de la produccion y el

consumo (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

En la literatura sobre la calidad del servicio, el concepto de calidad se refiere a la
calidad percibida, es decir, al juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un
producto. En éste sentido, la calidad percibida es subjetiva, supone un nivel de abstraccion
mas alto que cualquiera de los atributos especificos del producto y tiene una caracteristica

multidimensional (Zeithaml, 1988).

Se ha determinado que para fines de este estudio, el constructo que se utilizara para

medir la calidad del servicio ser4 la calidad percibida del servicio.

Para poder evaluar este constructo, se utilizara como guia el instrumento de medicion
de calidad de servicio denominado SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985). Este instrumento permite aproximarse a la medicién mediante la evaluacion
por separado de las expectativas y percepciones de un cliente, apoyandose en los comentarios

hechos por los consumidores en la investigacion.

Este instrumento, establece cinco niveles de evaluacion del desempefio de una

organizacion de acuerdo con la satisfaccion obtenida (comparacién de las expectativas):

e Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad,
comunicacion y compresion del usuario).

o Fiabilidad: Implica la habilidad que tiene la organizacién para ejecutar el servicio de

forma adecuada y constante.
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e Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

e Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un
servicio rapido.

e Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales

de comunicacion.
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Capitulo HI1. Marco Teérico
3.1. Historia de la Carne

La carne ha sido, durante muchos aiios, parte esencial en la dieta de los hombres. En
los principios de la humanidad, cuando el hombre era basicamente herbivoro, conforme fue
evolucionando se dio cuenta que satisfacia mejor sus necesidades alimentarias al consumir
carne y se convirtioé en un gran cazador. Con el paso del tiempo descubrié que le brindaba
mayor cantidad de nutrimentos que si Gnicamente consumia frutas y verduras y busco otra
forma de proveerse de ella. Los antropdlogos afirman que el hombre comenzo6 a domesticar
animales para satisfacer esta necesidad desde el afio 9000 antes de Cristo. El cerdo fue

domesticado alrededor del afio 7000 a.C. y la res por el afio 6550 a.C. (USMEF, 2016).
3.2. Definicion contextual de la carne

Desde el punto de vista bromatoldgico, la carmne se define como el producto
alimenticio resultante de la transformacion experimentada por el tejido muscular del animal
a través de una serie concatenada de procesos fisicoquimicos y bioquimicos, que se

desarrollan como consecuencia del sacrificio del animal (Gil & Ruiz, 2010).

Por otra parte, el Codex Alimentarius define la carne como “todas las partes de un
animal que han sido dictaminadas como inocuas y aptas para el consumo humano o se

destinan para este fin”. (FAQ, 2012)
3.3. Definicion de canal

Se le conoce como canal al cuerpo de los animales de abastos, una vez sacrificados,
sangrados, y desprovistos de las visceras toracicas, abdominales y pelvianas, con los rifiones,

la piel, las patas y la cabeza, o sin ellos.

Suelen considerarse animales de abastos las reses de las especies bovinas, ovina,
porcina, caprina y equina. Habitualmente sus canales se comercializan unas veces enteras,
otras veces en forma de medios canales, como en cerdos y ovinos, o bien en cuartos de canal,

como ocurre con los bovinos (Gil & Ruiz, 2010).
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3.4, Composiciéon nutrimental de la carne bovina

La came es el producto pecuario de mayor valor. Posee proteinas y aminoacidos,
minerales, grasas y acidos grasos, vitaminas y otros componentes bioactivos, asi como
pequeiias cantidades de carbohidratos. Desde el punto de vista nutricional, la importancia de
la camne deriva de sus proteinas de alta calidad (tabla 1), que contienen todos los aminoacidos
esenciales, asi como de sus minerales y vitaminas de elevada biodisponibilidad. La came es
rica en vitamina B12 y hierro, los cuales no estan facilmente disponibles en las dietas
vegetarianas. (FAQO, 2014).

Tabla 1. Composicién nutricional de las carnes y otras fuentes de alimento por 100 g**

. Carne de . ; |
' vacuno b 250 | 223 | 1B 12 | 485 |
| (magra) E
| Canal de | 547 | 165 | 280 | o8 |!3]
| vacuno 1
e d b T N TREET SEEETEE -}
| (magra) : |
(Canaldecerdo | ), | 415 | 470 06 | 137 |
Carnede |
| ternera 76.4 | 213

| (magra) i

Carnedepollo | 750 | 228

vl . der | oma 13 12 | 431 |
| venado (ciervo) |
| Lechiolpaste- | e | g4 35 | 264 |
| urizada) : i

Huevos
. (cocidos)

I

|
L

11

1

i g
| {

** Meat processing technology for small- to medium-scale producers (FAO 2007).

* Proteinas
* Kilojoules
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3.5. Calidad de la carne
3.5.1. Concepto de calidad

El concepto de calidad aplicado a los alimentos se refiere a los atributos cuyas
propiedades proporcionan a su consumo la consideracion de apetecibles y que, en un sentido
mas amplio, pueden responder a unas caracteristicas tanto positivas como negativas. Entre
las primeras se encuentran factores que atafien a las propiedades sensoriales y al valor
nutritivo, mientras que entre las segundas hay que seiialar la presencia de sustancias nocivas
y de microorganismos indeseables. En la practica, se afirma que un alimento tiene calidad
cuando sus propiedades corresponden a lo que se espera de €l y lo hace aceptable. Ademas,
un alimento se considera ideal cuando aporta la mayor cantidad y variedad de nutrientes
(completo), tiene sabor agradable (palatable) y el organismo lo aprovecha al maximo
(digestible) (Gil & Ruiz, 2010).

La calidad es un concepto complejo y dificil de definir. La principal dificultad estriba
en que los distintos eslabones de la cadena carnica (ganadero, matadero, carnicero y
consumidor) valoran la calidad desde distintos puntos de vista, en funcion de sus propios
objetivos. Ademas el concepto de calidad varia ampliamente con la zona geogréfica,

circunstancias sociales y econdmicas, incluso varia a lo largo del tiempo (Varela, 2001).

En esencia, la calidad de un alimento puede definirse como “la capacidad de dar
respuesta a unos fines concretos, por la que se expresa el grado de exigencia o de idoneidad
alcanzado en virtud de su valor nutritivo, su aceptabilidad y su seguridad sanitaria (Gil &
Ruiz, 2010).

3.5.2. Criterios de calidad

Se denominan parametros o criterios de calidad a los atributos empleados como
referencia para evaluar la calidad de la carne, una vez establecidos sus valores patrones. En

la practica pueden ser de dos tipos:

e Directos, que se corresponden con los atributos organolépticos de color, sabor,

terneza, jugosidad, etc.
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e [ndirectos, que conciernen a los valores analiticos de PH muscular, fuerza al
corte, etc., aunque en éstos no suele darse una correlacién absoluta con la calidad

final del producto.

Desde el punto de vista sensorial o nutricional, los comportamientos de las carnes
suelen estar determinados, o al menos notablemente influidos, por dos tipos de factores, que
ejercen una influencia importante sobre las propiedades sensoriales del producto obtenido
(Gil & Ruiz, 2010):

* [Fxtrinsecos, que afectan al ambito productivo: individuales (raza, edad, sexo);
crianza (alimentacion, temperatura, humedad, luz, espacios disponibles, ruidos,
etc.), manipulacion (transporte de animales, estabulacion, sacrificio, sangrado,
etc.); tratamiento térmico de las canales.

o [ntrinsecos o bioldgicos, que controlan las calidades sensoriales y tecnologicas:
fisiologicos y bioquimicos (capacidad de retencion del agua, nivel de actividad
enzimatica del musculo, contenido en grasa subcutanea e intramuscular, pH
muscular); enddcrinos, particularmente la respuesta a situaciones estresantes

(nivel de catecolaminas o de serotonina).

3.5.3. Aspectos sensoriales y organolépticos de la carne de vacuno

Mediante métodos fisicos o quimicos o incluso de analisis sensorial, pueden medirse
caracteristicas objetivas de calidad de la carne. No obstante, la aceptabilidad final esta
determinada por el consumidor, por lo cual deberia diferenciarse la «calidad objetiva» de la
«calidad percibida por el consumidor». En este sentido, el consumidor demanda, en general,
una carne magra, que satisfaga sus expectativas a nivel organoléptico, otorgando gran

importancia al color a la hora de comprar y a la terneza a la hora de consumir (Varela, 2001),

Laidentificacion visual de la carne de calidad se basa en su color, veteado y capacidad
de retencion de agua. El veteado consiste en pequeiias vetas de grasa intramuscular visibles
en el corte de carne. El veteado tiene un efecto positivo en la jugosidad y el sabor de la carne.
La came debe presentar un color normal y uniforme a lo largo de todo el corte. Las carnes

de vacuno, cordero y cerdo deberian ademas estar veteadas (FAQ, 2015).
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Centrandonos en los atributos de calidad sensorial u organoléptica, a continuacion se
trataran los siguientes aspectos: color, terneza, jugosidad, aroma y sabor, asi como los

factores (productivos y post-mortem) que influyen sobre ellos. (Varela, 2001)

El color es el primer factor que determina la compra del producto, valorando
positivamente un color rojo brillante y rechazando la carne con color rojo apagado o tonos

pardos.

El color rojo de la carne se debe a la presencia del pigmento mioglobina, aunque la
intensidad de éste atributo esta determinada por la cantidad y la forma quimica molecular de
dicho pigmento, mientras que la luminosidad depende del estado fisico global de la carne.
Son varios los factores que determinan la concentracion del pigmento mioglobina en las
carnes: raza, condiciones de crianza, edad del animal al incrementar su contenido, tipo del
musculo y el pH, porque una fuerte acidez desnaturaliza a la porcion proteica de su molécula

(Gil & Ruiz, 2010).

El efecto de la edad de faena es particularmente importante. Las diferencias entre
jovenes (ternero/a) y adultos (vaca, toro) son conocidas por todos los consumidores. El

pigmento aumenta con la edad y mas rapido al llegar a viejo (Varela, 2001).

Como se ha demostrado, el color de la carne y de sus derivados depende de las
proporciones existentes entre las tres formas quimicas que puede tener el pigmento (Gil &
Ruiz, 2010):

Reducida natural, de color rojo ptrpura, mioglobina Fe(lI).

Oxigenada, de color rojo brillante, oximioglobina —Fe(11)O2.

Oxidada, de color pardo, metamioglobina — Fe(III).

El color percibido por los compradores puede depender del animal pero también de
las condiciones de manejo y conservacion de la carne: envasado, duracidn y temperatura de
conservacion. La ausencia de oxigeno del "envasado el vacio” prolonga la vida util del
producto pero el color de la came aparece oscuro. El envasado en "atmosfera controlada”
(mezcla de CO2 y O2) mantiene el color rojo de la carne pero dura menos que envasada al

vacio (Varela, 2001).
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La terneza es el criterio organoléptico mas importante de los consumidores. Esta se
puede definir como la facilidad de morder y masticar la carne. En la carne la terneza varia
ampliamente y por dos causas principales: el tejido conectivo y las miofibrillas musculares.
El colageno depende del musculo y del animal, mientras que el estado de las miofibrillas
varia también por las condiciones post mortem. La terneza de la carne, también se va a ver
condicionada por la cantidad de grasa y la cantidad y tipo de enzimas presentes en el musculo.
De esta forma, la presencia de grasa infiltrada o veteado contribuye positivamente a la

sensacion de terneza (IPCVA, 2015).

La jugosidad de la carne viene determinada por la cantidad de agua retenida por el
musculo y por la cantidad de grasa que contiene. De esta forma, la jugosidad comprende dos
sensaciones: en primer lugar, la «jugosidad inicial», por el jugo liberado durante la
masticacion y en segundo lugar, la sensacion de «jugosidad mantenida» por la grasa infiltrada
que se funde, tapizando la cavidad bucal y, al mismo tiempo, estimulando la secrecion de

saliva que se va a unir al jugo liberado (Varela, 2001).

La jugosidad incrementa el sabor, contribuye a la blandura de la carne haciendo que
sea mas facil de masticar, y estimula la produccion de saliva. La retencion de agua y el
contenido de lipidos determinan la jugosidad. El veteado y la grasa presente en los bordes
ayudan a retener el agua. Las pérdidas de agua se deben a la evaporacion y goteo. El
envejecimiento post-mortem de la carne puede incrementar la retencion de agua y, en

consecuencia, aumentar la jugosidad (FAO, 2015).

También la edad y el sexo del animal influyen, debido a que la camne del animal adulto
posee mayor cantidad de grasa; las hembras superan a los machos en dicho contenido (Gil &
Ruiz, 2010).

El aroma y el sabor de la carne son caracteristicas muy valoradas por el consumidor.
Se suelen valorar de forma simultanea, denominando al conjunto de la percepcion aroma mas
sabor como flavor; en otras palabras, el flavor es la suma de impresiones olfatorias y
gustativas durante el consumo de la carne. Las variaciones en "flavor" son menores que las
observadas en terneza, donde los factores ante mortem y post mortem determinan esta

caracteristica (IPCVA, 2015).
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En la carne existe un flavor basico «a carne», que es comiin a todas las especies y que
es debido a los compuestos hidrosolubles presentes en el musculo. El flavor especifico de la
carne de cada especie viene determinado por los compuestos liposolubles presentes en la
grasa. Durante el cocinado de la carne se producen transformaciones en todos estos
compuestos y se generan productos nuevos, que dan el color y el flavor caracteristico de la

carne cocinada (IPCVA, 2015).

Las preferencias en el flavor por parte del consumidor difieren sustancialmente con
la zona geografica y factores culturales, que hacen mas o menos apreciada un tipo de carne

u ofra.

En el sabor de la carne incide el tipo de especie animal, dieta, método de coccion y

método de preservacion (p.ej., ahumado o curado) (FAO, 2015).

Gil y Ruiz (2010), menciona que la textura, es un parametro que depende de la
estructura del misculo .y, en particular, del tipo de fibras musculares, asi como del tamafio
de los haces musculares, ademas del tejido conectivo que envuelve tales haces. En
consecuencia, segun la textura cabe distinguir entre carnes de grano grueso y carnes de grano
fino: las primeras suelen corresponder a la de los animales macho o los de mayor edad. En
cambio las texturas mas finas son caracteristicas de las carnes de aves, seguidas de las de

cerdo y ovinos.

En la practica, su calidad de blanda o de dura es determinada por la intervencién de
diversos factores tanto genéticos y fisioldgicos, como alimentarios y de crianza, y
posiblemente sea la textura la cualidad con mayor influencia sobre la aceptacion por parte
del consumidor (Gil & Ruiz, 2010).
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UPAEP

Capitulo IV. Metodologia
4.1. Hipétesis

Para el desarrollo de esta investigacion, se plantearon las siguientes hipotesis, con la

finalidad de dirigir la bisqueda de informacidn tanto en fuentes primarias como secundarias.
H1: El indicador que determina la calidad percibida de la camne es el color. -

H2: La variable que determina el consumidor para la evaluacion de la calidad percibida del

servicio es la apariencia de instalaciones.

H3: El factor que mas valora el cliente en la eleccion de compra es la calidad percibida de la

carne.
4.2. Diseiio de investigacién

Se decidi6 realizar una investigacion exploratoria — descriptiva, debido a las
necesidades del estudio. Este método nos permiti6 conocer las perspectivas de las
consumidoras de carne de res de la ciudad de Huehuetan, Chiapas, con respecto a diversas
variables que se decidio mediante una indagacion de fuentes secundarias, seria las mas utiles
para poder realizar una evaluacion de la percepcion de calidad de los carnicos y del servicio

de los establecimientos que ofertan estos productos.

En esta investigacion se comprobaran las hipotesis establecidas analizando cada una

de las variables que integran los constructos.
4.2.1. Modelo analitico

El modelo de investigacion que se selecciono fue el analitico grafico debido a la

cantidad de variables y constructos que utilizamos para este estudio:
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4.2.2. Preguntas de investigacion

Derivado del diagrama presentado anteriormente s¢ desprenden las siguientes

preguntas de investigacion:
P1: ;Qué indicador es ¢l que determina en los consumidores 1a calidad percibida de la carne?

P2: ;Qué variable es la que determina el consumidor en la evaluacion de la calidad percibida

del servicio?
P3: ;Cuél es el factor que mas valoran los consumidores en la eleccion de compra de carne?

4.3. Propuesta de encuesta

La herramienta de recoleccion que se selecciono fue la encuesta - personal, debido a
la cantidad de informacion y datos que é€sta permite recabar con tan solo una aplicacién con
poca duracion de tiempo. Asi mismo la utilizacion de esta herramienta nos permitié facilitar
la investigacion dado que los sujetos de estudio estan ubicados en Huehuetan, Chiapas y el

estudio se esta realizando en la Ciudad de Puebla.

Se realizé el instrumento de forma estructurada, utilizando las escalas de medicién de
intervalo, nominal y razon, el cuestionario estd constituido por tres secciones {calidad
percibida de la carne, evaluacion del servicio al cliente y opinion personal) que contienen un
total de 22 aseveraciones; las dos primeras utilizando escala Likert (Intervalo), y la tercera

seccion se utilizd la escala nominal (Anexo A-2).

Para la evaluacién de la segunda seccion, correspondiente a la peréepci()n de la
calidad del servicio, se utilizd como base el instrumento de medicion SERVQUAL, debido
a que permite aproximarse a la medicién mediante la evaluacion por separado de las
expectativas y percepciones de un cliente. De esta manera pudimos evaluar 5 niveles de

desempefio del servicio:

1. Confianza o empatia

2. Fiabilidad

3. Responsabilidad

4. Capacidad de respuesta y
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5. Tangibilidad

4,4, Técnica de muestreo

El sujeto de estudio para esta investigacion esta conformado por Mujeres amas de
casa de entre 18 y 76 afios de edad, pertenecientes al nivel socioeconémico C y D de la ciudad

de Huehuetan, Chiapas.

La aplicacion de las encuestas se realizo bajo la técnica de muestreo no probabilistico

— por conveniencia, debido a la afluencia de la gente y la disposicién de cada uno de ellos.
4.5. Calculo de tamaiio de la muestra

Debido a que el estudio de esta investigacion se centra en las amas de casa de la
ciudad de Huehuetan, Chiapas, exclusivamente de Huehuetdn Estacion, se toma en cuenta
los datos establecidos en el INEGI (2010) a las viviendas existentes en dicha ciudad que
conforman para este estudio el universo; este dato nos permitira conocer el tamafio de la

muestra mediante la siguiente formula estadistica para poblaciones finitas:

Z?Npq
e?(N—1)+ Z?%pq

n=

N= 1,399 viviendas*

Z?al 95% de confianza= (1.96)"2=3.84
p=0.5

g=0.5

e?=(0.05)"2=0.0025

*Se considera que por cada vivienda existe un ama de casa.

El resultado obtenido para n es 302 personas; para fines de este estudio, considerado
que es un ejercicio y debido al corto tiempo para presentacion de resultados, se encuestaron

a 73 mujeres, que representa arriba de un 90% de confianza (65 personas encuestadas).
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4.6. Descripcion de la tarea de los panelistas

El trabajo de campo se realizd del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014. La
aplicacion de las encuestas se realizo de manera personal, en el parque central de la ciudad
de Huehuetan, Chiapas, debido a que es un lugar de mayor concentracién de los sujetos de
estudio y se consideré oportuno ya que para la aplicacion del cuestionario se requiere de
cierto tiempo para poder conocer la opinion de los encuestados. La seleccion de los
participantes se realizd con base a la técnica de muestreo no probabilistico — por

conveniencia.

Se manejd un lenguaje claro, no técnico, para que los encuestados pudieran

comprender los cuestionamientos y pudieran dar a conocer su opinion.
4.7. Analisis de los resultados

Para la interpretacion de datos se utilizo el programa estadistico SPSS version 22,
obteniendo tablas con las medidas de tendencia necesarias para esta investigacion, asi como

graficas que permiten comprender mas eficazmente los resultados obtenidos.
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Capitulo V. Resultados y Conclusion

Anexo se presentan tablas e interpretaciones de los resultados por constructo y sus

variables.
SECCION I: EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA CARNE
1. CONSTRUCTO ELECCION DE COMPRA

I.I CALIDAD PERCIBIDA DE LA CARNE

a. INDICADORES INTRINSECOS DE LA CARNE
e Color
e Firmeza
« Textura
e  Contenido de Grasa

o Tipo de Pieza.
b. INDICADORES EXTRINSECOS DE LA CARNE

e Marca
e  Origen
s Precio

5.1. Color de la carne

Analisis de Frecuencia

Item 1: Mientras mas rojo es el color de un corte de carne usted cree que es de mayor calidad.

Del 100% de los madres de familia encuestadas de la ciudad de Huehuetan Chiapas,
un 47.9% concuerda con que mientras mas rojo sea el color de la carne es de mayor calidad
mientras un 30.1% est4n en total desacuerdo con la aseveracion (tabla 2). La media de la
premisa en cuestion es 3.44 lo que nos indica que el promedio muestra indiferencia al color
- calidad de la carne, mientras que la mayoria (moda) se encuentra totalmente identificada

con la relacion mencionada. La dispersion de los datos expuestos es de 1.76 (tabla 3).
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Tabla 2, Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable

color.

;" — _
Media | Mediana Moda Desv,'ac'o“ Varianza| Rango| Minimo! Maximo
| estandar

| 344 | 4 5 1.764 3.111 4 1 5

Fuente: Elaboraci6én propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de

Ia ciudad de Huehuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 3. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de color de la carne.

Frecuencia
Totalmente en desacuerdo 22
En desacuerdo 2
Ni acuerdo ni en desacuerdo 6
De acuerdo 8
Totalmente de acuerdo 35
Total 73

Porcentaje

30.1

2.7

8.2

11.0

479

100.0

Porcentaje acumulado

30.1

329

41.1

52.1

100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de

Ia ciudad de Huehuetén, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014

5.2.Textura de la carne

ftem 2: Si un corte de carne es muy suave quiere decir que es de mayor calidad.

66 Mujeres de las 73 encuestadas estan en total acuerdo con el item " Si un corte de

carne es muy suave quiere decir que es de mayor calidad" mientras solamente una de ellas

esta en desacuerdo (tabla 5), el punto maximo a evaluar fue 5 siendo totalmente de acuerdo

con la premisa y el valor minimo fue 2, es decir, en desacuerdo y como resultado de esto

tenemos un rango de 3. El promedio de esta aseveracion fue de 4.85 que indica que la media

de encuestadas esta parcialmente de acuerdo con la relacion suavidad — calidad (tabla 4).
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Tabla 4. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de textura.

Media| Mediana| Moda] 225Y3Ci00 \ e e Rango| Minimo| Méximo
estandar
485| 5 5 | 0518 | 0289 | 3 2 5

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huehuetian, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

Tabla 5. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de textura de la carne.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
(Fa) (Fr)
En desacuerdo ; 1 1.4 14
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2.7 4.1
De acuerdo 4 55 9.6
Totalmente de acuerdo 66 90.4 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

5.3.Contenido de la grasa
ftem 3: Usted prefiere que la carne que compra tenga un alto contenido de grasa.

El 71.2% de los participantes estan en total desacuerdo con la preferencia de
contenido de grasa en los cortes de carne que consumen, un 8.2% estd totalmente de acuerdo
con la compra de carnicos con mayor contenido de grasa y un 6.8% muestra indiferencia por
esta preferencia (tabla 7). Lo mas comin (moda) entre las mujeres encuestadas es el rechazo
de carne con contenido graso mientras que el promedio esta parcialmente en desagrado, esto

con un alejamiento de valores de 1.29 (tabla 6).
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Tabla 6. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion del contenido de
grasa.

Media | Mediana| Moda Desv’laclon Varianza| Rango! Mihimo| Maximo
estandar
1.71 1 1 1.296 1.68 4 1 ]

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014

Tabla 7. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable contenido
de grasa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
(Fa) (Fr)
Totalmente en desacuerdo 52 71.2 71.2
En desacuerdo 6 8.2 79.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 6.8 86.3
De acuerdo 4 5.5 91.8
Totalmente de acuerdo 6 8.2 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datoes recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetdin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.4.Tipo de pieza

ftem 4: Usted suele comprar en el establecimiento que tiene una mayor variedad en cortes
de carne.

El 11% de los madres de familia cuestionadas estan en desacuerdo con la siguiente
afirmacion "Usted suele comprar en el establecimiento que tiene una mayor variedad en
cortes de carne" mientras que un 64.4% esta totalmente de acuerdo. Tan solo un 8.2% muestra

indiferencia ante esta cuestion (tabla 9). La mayoria (moda) de las personas encuestadas
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prefieren comprar en un establecimiento que tiene mayor variedad de cortes y el promedio

(media) lo prefiere parcialmente, quedando asi una dispersion de valores de 1.34 (tabla 8).

Tabla 8. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion del tipo de pieza.

Media | Mediana Moda Desvjaclon Varianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
4.18 5 5 1.347 1.815 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huehuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 9. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados del tipo de pieza.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
(Fa) (Fr)
Totalmen.tc en desacuerdo 8 11.0 11.0
En desacuerdo 2 2.7 13.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 8.2 21.9
De acuerdo 10 13.7 35.6
Totalmente de acuerdo 47 64.4 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectades mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de’
Huchuetin, Chiapas; del 30 de Qctubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.5. Marca
ftem: Usted compra con mas frecuencia carne que sea de una marca reconocida.

50 mujeres estan en total desacuerdo con comprar con frecuencia carne de marca
reconocida, contrariamente 15 mujeres estan totalmente de acuerdo con esta practica y tan
solo 2 muestran indiferencia a esta cuestion (tabla 11). La preferencia (moda) de nuestra

muestra es no comprar con frecuencia carnes de marcas reconocidas, mientras que el
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promedio esta parcialmente en desacuerdo con la compra de productos carnicos de marca,

dejando asi una dispersion de valores de 1.64 (tabla 10).

Tabla 10. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable marca.

Media| Mediana Moda Desv.iaclon Varianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
2.01 1 1 1.646 2.708 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huehuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

Tabla 11. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable marca.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
(Fa) (Fr)
Totalmente en desacuerdo 50 68.5 68.3
En desacuerdo 4 5.5 74.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 27 76.7
De acuerdo 2 2.7 79.5
Totalmente de acuerdo 15 20.5 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huchuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.6.0rigen

ftem: Usted presta atencion al origen de la carne. Por ejemplo, rastro municipal, TIF o rastro

privado.

El 45.2% de las encuestadas consideran estar totalmente de acuerdo al prestar
atencion al origen de la carne que consumen, un 46.6% contesto estar en total desacuerdo a

prestar atencion a la proveniencia de los carnicos que compran y solamente el 2.7%muestra
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indiferencia (tabla 13). La preferencia de nuestra muestra por el origen de los productos que
consumen es minima entre los que estén totalmente de acuerdo con esta practica y los que la
rechazan o no la practican. La mayoria (moda) lo prefieren y al promedio (media) le es

indiferente. La dispersion de los valores mostrados es de 1.94 (tabla 12).

Tabla 12. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable origen.

Media| Mediana | Moda DeS\{lacién Varianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
3.03 4 1 1.943 3.777 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huehuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

Tabla 13. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados del origen de la carne.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 34 46.6 46.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2.7 493
De acuerdo 4 3.5 54.8
Totalmente de acuerdo 33 45.2 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huehuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.7.Precio

ftem 7: Mientras mas alto sea el precio de la carne quiere decir que es de mejor calidad.

32 mujeres participantes contestaron estar totalmente de acuerdo con la relacion
precio elevado - mayor calidad, mientras que 29 estan en total desacuerdo con la aseveracion,

solamente a 2 de ellas les es indiferente la correlacion de estas variables (tabla 15). La gran
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mayoria (moda) coincide con la premisa presentada y al promedio le es irrelevante, quedando

asi una desviacion de valores de 1.86 (tabla 14).

Tabla 14. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable precio.

Media; Mediana| Moda Desv::ac:on Varianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
3.19 4 5 1.868 3.49 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 15. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados del precio de la carne

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 29 39.7 39.7
En desacuerdo 1 1.4 41.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2.7 438
De acuerdo 9 123 56.2
Totalmente de acuerdo 32 438 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracion propia con datoes recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.8.Contrastacion de Hipoétesis H1.

Para el constructo "Calidad percibida de la carne” se planteo la siguiente hipdtesis:
H1 .- El indicador que determina la calidad percibida de la carne es el color.

De acuerdo con los resultados obtenidos la hipotesis presentada se rechaza debido a

que la variable que tiene mas peso en los consumidores para evaluar la calidad de la carne
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U | UPAEP

es la textura. Lo que nos indica que es un valor intrinseco de la carne, en este caso la suavidad

al momento de cortar ¢ ingerir un producto carnico, el principal y definitivo factor calificativo

de la calidad del mismo.

Secundariamente en el constructo "indicadores extrinsecos de la carne" el valor con
mejor resultado es el precio. Esto quiere decir que los consumidores también perciben la
calidad de la carne a través del precio por el que la estdn comprando. Se tiene la idea de que

mientras mas elevado sea el costo del carnico la calidad sera aun mejor.

A continuacion se muestra un grafico donde se puede observar el resumen de las

variables del constructo "Calidad percibida de la carne" (tabla 16):

Tabla 16. Variables del constructo -Calidad Percibida de la Carne-.

Constructo 2° Constructo 3° Variable Media | Mada | D*s7ieciés | Rang Minim | Mazim

MNo. item
orden orden stidde o | W °

Mientras mas rop es

&l color de un corle de
344 1764 | 4 1 5
1 carne usted cree que Color 5
s d or ;
Siun corte de carne

2[RRI Qe Textura 4gs | s { osw | 3 | 2 5
decir que es de mayor

caligad, indicadores
Usted prefiers que la intrinsecos de la

3 1‘::;: Q:CE::“!PN carne Grasa 171 1 1236 4 1 5
u

contendnde orass |
Usted suele comprar

en el esiabiecimiento
4 lque tiene una mayor Calidad Percibida Pieza 4.18 S 1347 4 1 <]

variedad en corles de de la Carne

Usted compra con

5 mas frecuencia came
que sea de una marca
reconocida. ]
Usted presta atencidn
al origen de ia came.
6 |Por ejempio, rastro
municipa!, T o rastro
privadn

Mientras mas alto sea
7 |& precio de la camne
quiere decir que es de
—lmenc cajdan.

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huchuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,
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SECCION II. EVALUACION DEL SERVICIO AL CLIENTE
A continuacién se muestran los hallazgos de:

I CONSTRUCTO ELECCION DE COMPRA

LII CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO

a. EMPATIA
s Accesibilidad
e  Comunicacién
e Comprension
b. FIABILIDAD
e Fiable
e  Constante
¢. RESPONSABILIDAD
e Profesionalidad
s  Cortesia
¢  Credibilidad
o  Seguridad
d. CAPACIDAD DE RESPUESTA
o  Disponibilidad
e Rapidez
¢.  Tangibilidad
e Apariencia de instalaciones
e Apariencia de equipo

e  Apariencia del personal

5.9.Apariencia en instalaciones (limpieza)
ftem: La correcta limpieza en el establecimiento es importante para realizar su compra.

El 98.6% de las amas de casa encuestadas coinciden en estar totalmente de acuerdo
en que la correcta limpieza en el establecimiento es importante para realizar su compra (tabla
18). El promedio fue de 4.95, valor que indica que estan totalmente de acuerdo y sélo el 1.4%

estd totalmente en desacuerdo, por lo que solo muestra una dispersion de .46 (tabla 17).
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Tabla 17. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
apariencia de las instalaciones.

Media| Mediana| Moda Desviacicn Varianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
495 5 5 0.468 0.219 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

Tabla 18. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable apariencia
de las instalaciones.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.4 1.4
Totalmente de acuerdo 72 98.6 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.10. Apariencia visual de instalaciones (infraestructura)

Item: Usted le da mayor importancia a la apariencia visual de las instalaciones de la carniceria

donde compra.

66 mujeres de las 73 encuestadas aseveran que es de suma importancia la apariencia
visual de las instalaciones del establecimiento. Lo mas comin para las amas de casa es estar
totalmente de acuerdo con el item, tan solo el 9.6% no comparten la misma idea (tabla 20).
El alejamiento que nos muestran los resultados es de .84 con respecto a su promedio (media)
que es de 4.77 (tabla 19).
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Tabla 19. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
apariencia visual de instalaciones.

Media| Mediana| Moda Desv_iacmn Varianza| Rango| Minimo| Maximo
estandar
4.77 5 5 0.842 0.709 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de 1a
ciudad de Huehuetan, Chiapas; del 30 de Qctubre al 3 de Noviembre de 2014,

Tabla 20. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable
apariencia visual de las instalaciones.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 4.1 4.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1.4 55
De acuerdo 3 4.1 9.6
Totalmente de acuerdo 66 90.4 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetén, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.11. Apariencia del equipo

item: La apariencia del equipo que utilizan en la carniceria de su preferencia es muy

importante para que usted compre en ese lugar.

E1 91.8% de las amas de casa encuestadas se encuentran totalmente de acuerdo en que
la apariencia del equipo que utilizan en la carniceria de su preferencia es muy importante
para que compren en ese establecimiento, ya que 67 personas de las encuestadas respondieron
que estan totalmente de acuerdo y tan solo 2 indican cierta indiferenciay 1 se encuentra en
desacuerdo (tabla 22). El valor maximo para la evaluacion fue 5 (totalmente de acuerdo)
mientras que el minimo fue 2 (desacuerdo). Los resultados nos indican una media de 4.86

con una dispersion de .50 (tabla 21).
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Tabla 21. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de 1

a variable apariencia del equipo.

Media| Mediana| Moda Qesvicion Varianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
| 4.86 5 5 0.509 0.259 3 2 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huchuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 22. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable apariencia
del equipo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 1 1.4 1.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2.7 4.1
De acuerdo 3 41 8.2
Totalmente de acuerdo 67 91.8 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huchuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.12. Apariencia del personal

item: La higiene en los empleados es de mucha importancia para llevar a cabo la compra.

La higiene en los empleados es de mucha importancia para que las amas de casa
puedan llevar a cabo la compra pues el 95.9% de las mujeres encuestadas se encuentran
totalmente de acuerdo con dicha aseveracion (tabla 24). El rango de los valores fue 3, siendo
el 5 (totalmente de acuerdo) el maximo y 2 (de acuerdo) el valor minimo. Los resultados nos
indican que lo mas comiin en las encuestadas es estar totalmente de acuerdo; sin embargo 2
amas de casa no coinciden con la misma respuesta y 1 esta en desacuerdo, por lo que tenemos

una media del 4.92 con una dispersion de .43 (tabla 23).
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Tabla 23. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
apariencia personal.

Media| Mediana | Moda| "2= /257 vi2 ianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
| 492 5 5 0433 0188 | 3 2 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Qctubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 24. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable apariencia
personal.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 1 14 1.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 14 2.7
De acuerdo 1 14 4.1
Totalmente de acuer&o 70 95.9 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huchuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.13. Fiabilidad (garantia)
ftem: La garantia del producto que le da la carniceria determina si compra en ese lugar.

El 75% de las encuestadas coinciden en que es de suma importancia la garantia del
producto que da el establecimiento para realizar la compra. Es comun que las amas de casa
estén de acuerdo con ello (media de 4.29), sin embargo presenta un alejamiento de 1 persona
aproximadamente sin que coincida en la misma opinion (tabla 25), debido a que el 11% de
las amas de casa encuestadas estan en totalmente desacuerdo, el 4.1% en desacuerdo, el 5.5

% muestra indiferencia y el 4.1% esta de acuerdo (ver tabla 26).

Factores que influyen en la calidad y decisién de compra de carne bovina en la ciudad de Huehuetan, Chiapas. Pdgina 50



Tabla 25. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersién de la variable
fiabilidad.

Media| Mediana| Moda esiEinkm Varianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
429 5 5 1.379 1.902 4 1 5

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 26. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable fiabilidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 8 11.0 11.0
En desacuerdo 3 4.1 15.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 55 20.5
De acuerdo 3 4.1 24.7
Totalmente de acuerdo 55 75.3 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huchuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.14. Constancia en el servicio

Item: La constancia del servicio brindado en la carniceria de su preferencia hace que usted

vuelva a regresar.

El 70% de las amas encuestadas estan convencidos de que la consistencia del servicio
brindado hace que regrese a la carniceria de su preferencia, tan solo el 4.1% no coincide con
la misma respuesta (tabla 28), sin embargo el promedio de los encuestadas fue 4.96, es decir
que la respuesta que en promedio contestaron fue estar de acuerdo. Esta aseveracion mostrd

una dispersion minima de .20 (tabla 27).
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Tabla 27. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
constancia.

Media Mediana| Moda Desv'iacién Varianza| Rango| Minimo| Maximo
estandar
4.96 5 5 0.2 0.04 1 4 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia Cy D de la
ciudad de Huehuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 28. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable
constancia,

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
De acuerdo . | 3 4,i 4.1
Totalmente de acuerdo 70 95.9 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.15. Disponibilidad

ftem: La disponibilidad de los empleados es fundamental para realizar la compra en la

carniceria de su eleccion.

El 86.3% de las mujeres encuestadas consideran que la disponibilidad de los
empleados es fundamental para realizar la compra en el establecimiento, sin embargo el
13.7% de las encuestadas difieren de dicha respuesta, pues el 4.1% de amas de casa indicaron
que estan totalmente en desacuerdo y 9.6% simplemente estan de acuerdo (tabla 30). El
promedio de los valores en lo que evaluaron las encuestadas es de 4.74, siendo el 5
(totalmente de acuerdo) el valor maximo y 1 (totalmente desacuerdo) el minimo. Los

resultados indican una dispersion de .83 (tabla 29).
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Tabla 29. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
- disponibilidad.

Media| Mediana| Moda Desv,iaclén Varianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
474 5 5 0.834 0.695 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huchuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 30. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable
disponibilidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 4.1 4.1
De acuerdo | 7 9.6 13.7
Totalmente de acuerdo 63 86.3 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
cindad de Huchuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

5.16. Rapidez

ftem: La rapidez del servicio con que le atienden en la carniceria de su preferencia es

importante para que usted compre en ese lugar.

El 76.7% de las madres de familia cuestionadas consideran estar totalmente de
acuerdo con la aseveracion " La rapidez del servicio con que le atienden en la camiceria de
su preferencia es importante para que usted compre en ese lugar, el 5.5% esta totalmente en
desacuerdo con la relacion rapidez del servicio - eleccion de compra y tan solo al 6.8% le es
irrelevante (tabla 32). La mayoria (moda) de nuestra muestra toma demasiado en cuenta la
rapidez del servicio para decidir comprar en él, asi mismo el promedio (media de 4.45) tiene
una parcial preferencia a la eficiencia del servicio. La dispersién de los valores mencionados
es de 1.143 (tabla 31).
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Tabla 31. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
rapidez.

R P e I o
| Media| Mediana| Moda| 2¢5Y12%1M v/ ianza | Rango| Minimo| Maximo
i estandar

[ 445] 5 5 { 1143 | 1307 | 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

Tabla 32. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable rapidez.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 4 55 53
En desacuerdo 3 4.1 9.6
Ni de acuerdo ni en desacnerdo 5 6.8 16.4
De acuerdo 5 6.8 233
Totalmente de acuerdo 56 76.7 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huchuetén, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

5.17. Cortesia

Item: El trato, la cortesia y amabilidad que usted recibe en la carniceria de su preferencia lo

hace sentir bien e impulsa a comprar en ese lugar.

Del total de participantes encuestadas, 72 contestaron estar totalmente de acuerdo con
que el trato y la cortesia del establecimiento donde compra son imprescindibles para que
sigan consumiendo en ese lugar, y tan solo 1 esta medianamente de acuerdo con el item en
cuestion (tabla 34). El valor maximo contestado es "totalmente de acuerdo”, y el minimo es
"de acuerdo”, los valores 1, 2 y 3 no fueron seleccionados por ninguna madre de familia, lo

que nos indica que para absolutamente todas (media 4.99), la amabilidad y la cortesia de los

Factores que influyen en la calidad y decisidn de compra de carne bovina en la ciudad de Huehuetan, Chiapas. Pagina 54



dependientes del lugar no es un topico que pueda ser salteado por ningun establecimiento,

teniendo tinicamente una dispersion de 0.11 (tabla 33).

Tabla 33. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersién de la variable
cortesia.

Media| Mediana | Moda| P5¥13¢190 . 1anza| Rango| Minimo| Maximo
estandar
499 | 5 5 | 0417 | 0014 | 1 4 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 34. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable cortesia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
De acuerdo 1 1.4 1.4
Totalmente de acuerdo 72 98.6 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
cindad de Huehuetin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

5.18. Profesionalidad

ftem: Es importante para usted la seriedad con la que se desempeiian los empleados o duefios

de la carniceria de su preferencia.

El 78.1% de las madres de familia participantes de Huehuetan, Chiapas, toman
totalmente en cuenta la seriedad con la que se desempeiian los empleados del establecimiento
donde adquieren productos carnicos, el 2.7% no lo toma en consideracion y al 8.2% de
nuestra muestra le es indiferente (tabla 36). Gran parte de nuestras encuestadas (moda)
prefieren dependiente que muestren profesionalidad al desempefiarse en la carniceria donde
suelen consumir presentando una media de 4.59, estos valores dejan una desviacion de 0.91
(tabla 35).
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Tabla 35. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
profesionalidad.

Media| Mediana| Moda| DeS\iacion| v, ianza| Rango| Minimo| Maximo
estandar
459 | 5 5 0.91 0829 | 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetidn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 36. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable
profesionalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 2 2.7 27
De acuerdo 1 1.4 4.1
Nide aCuerd§ ni en desacuerdo 6 8.2 12.3
De acuerdo 7 9.6 21.9
Totalmente de acuerdo 37 78.1 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de Ia
ciudad de Huehuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.19. Credibilidad

ftem: La confianza que le transmiten los empleados o duefios de la carniceria de su

preferencia impulsa a comprar la carne en ese lugar.

De las 73 mujeres cuestionadas en la Ciudad de Huehuetan, Chiapas, 65 de ellas
piensan que la confianza que le transmiten los dependientes de la carniceria donde consume
es de vital importancia para que siga consumiendo en ese establecimiento, tan solo una de
ellas no presta atencion a la confianza de los dependientes como decision de compray 4
muestran indiferencia ante esta cuestion (ver tabla 38). La mayoria (moda) de las madres de

familia participantes presta especial atencion al vinculo confianza - decision de compra, al
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igual que al promedio de nuestra muestra (4.79), dejando asi una dispersion de valores de

0.443 (tabla 37).

Tabla 37. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
credibilidad.

Media| Mediana| Moda Desvtlaclon Varianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
4.79 5 5 0.666 0.443 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 38. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable
credibilidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo | 1.4 | 1.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 55 6.8
De acuerdo 3 4.1 11.0
Totalmente de acuerdo 65 89.0 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de Ia
ciudad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

5.20. Seguridad

ftem: La seguridad que muestran los empleados a través del conocimiento del producto es

importante para que usted prefiera comprar en ese lugar.

91.8% de nuestra muestra esta totalmente de acuerdo al prestar atencion al
conocimiento del producto de los dependientes del establecimiento donde suelen comprar
para decidir consumir en €l y tan solo 5.5% no estd de acuerdo con la relacion mencionada
(tabla 40). Para la mayoria (moda) asi como para el promedio (media de 4.75) es importante

tomar en cuenta el conocimiento sobre el producto de los empleados de una carniceria,
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teniendo una dispersion de valores de .925 (tabla 39). El valor 3, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, no fue seleccionado por ninguna de nuestras participantes, lo que nos indica que

es un topico de relevancia para cumplir en cualquier establecimiento.

Tabla 39. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
seguridad.

Desviacién Rango| Minimo| Maximo

]Medla Mediana Moda aRtAnEF Varianza

l475| 5 5 0925 | 0855 | 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huchuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

Tabla 40. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable seguridad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en &esacuerdo + 5.5 5.5
De acuerdo | 2 27 8.2
Totalmente de acuerdo 67 91.8 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

5.21. Accesibilidad

ftem: Considera importante que los empleados de la carniceria se muestren accesibles al

atenderle.

El 100% de las madres de familia encuestadas de la Ciudad de Huehuetan, Chiapas
estan totalmente de acuerdo a darle especial importancia a la accesibilidad de los empleados
del establecimiento donde consumen carnicos (tabla 42), lo que significa que no existe

ninguna dispersion en los datos (tabla 41).
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Tabla 41. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
accesibilidad.

e R

Medla| Mediana| Moda| P®5V12¢1%"| y;o rianza | Rango| Minimo| Maximo
estandar
5 5 5 0 0 0 5 5

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia Cy D dela
ciudad de Huehuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 42. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable
accesibilidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 73 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
cindad de Huehuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

5.22. Comunicacién

Item: Las sugerencias del producto de quién le atiende en la carniceria de su preferencia lo

motivan para realizar su compra.

54.8% de las mujeres de las 73 que fueron encuestadas contestaron estar totalmente
de acuerdo con motivarse mas a comprar si los empleados del establecimiento donde
compran carne les dan sugerencias sobre los productos, el 27.4% de ellas no se sienten en lo
absoluto motivadas a comprar si les dan sugerencias y al 4.1% le es indiferente este tipo de
atencion por parte de los empleados (tabla 44). Una gran parte (moda) de nuestras
participantes prefieren totalmente que les den sugerencias para incentivarse a comprar,
mientras que el promedio (3.6) esta medianamente de acuerdo con esta practica. La

dispersion de los valores mencionados es de 1.762 (tabla 43).
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Tabla 43. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
comunicacion.

| Media| Mediana| Moda| P¢513¢191 \/. 2 nza | Rango| Minimo! Maximo
| estandar
36| 5 5 | 1762 | 3104 | 4 1 5

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
cindad de Huchuetin, Chiapas; del 30 de Qctubre al 3 de Noviembre de 2014,

Tabla 44. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable
comunicacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente en desacuerdo 20 274 274
En desacuerdo 3 ‘ 4.1 315
© Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 4.1 356
De acuerdo 7 9.6 45.2
Totalmente de acuerdo 40 54.8 100.0

Total 73 100.0

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

5.23. Comprension

ftem: Los horarios de atencion de la carniceria de su preferencia se adaptan a usted.

De las 73 amas de casa encuestadas 54 estan totalmente de acuerdo con la
aseveracion: “Los horarios de atencion de la carniceria de su preferencia se adaptan a usted”.
Sin embargo 17 de ellas se encuentran en total desacuerdo lo que representa un 23.3% de
nuestra muestra (tabla 46). En promedio (media de 4) su respuesta de las encuestadas fue

estar de acuerdo con la premisa, indicandonos una dispersion de 1.71 (tabla 45).
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Tabla 45. Medidas de Tendencia Central y Medidas de Dispersion de la variable
comprension.

e SENEE.

Media | Mediana| Moda DeS\{lac:ion Varianza{ Rango| Minimo| Maximo
estandar
4 5 5 1.716 2.944 4 1 5

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia Cy D de la
cindad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

Tabla 46. Frecuencias, Porcentajes y Porcentajes Acumulados de la variable
comprension.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 17 233 233
" En desacuerdo ! 1 1.4 24.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1.4 26.0
Totalmente de acuerdo 54 74.0 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,

5.24. Contrastaciéon de hipétesis H2.
Para el constructo "Calidad percibida del servicio” se planted la siguiente hipotesis:

H2.- La variable que determina el consumidor para la evaluacion de la calidad percibida del

servicio es la apariencia de las instalaciones.

La hipotesis planteada anteriormente se rechaza debido a los resultados obtenidos en
la investigacion. De acuerdo a la encuesta aplicada en la Ciudad de Huehuetén, Chiapas, el
valor primordial para calificar un servicio es la accesibilidad. Las mujeres consumidoras
utilizan como factor principal de evaluacion la empatia que muestran los dependientes y

duefios de las tiendas hacia sus necesidades. Un empleado con mala disposicion y exceso de
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confianza por lo general no es de ninguna manera influyente para que las amas de casa

decidan comprar en un establecimiento.

Enun segundo plano, por debajo del factor accesibilidad se encuentran la limpieza de
las instalaciones, la constancia en el servicio, la disponibilidad de los empleados y la cortesia.

Las variables mencionadas también presentan un foco de atencion que debe ser cubierto.

A continuacion se muestra un detallado donde se puede observar el resumen de las

variables del constructo "Calidad percibida del servicio" (tabla 47).
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Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad

de Huehuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Tabla 47. Calidad percibida del servicio.

La corrects limpiean en
ol eztablecimicnte ez
importante pury
realizar oy compra. |

Usted le da mayor
importancia ala
apuriencis viseal de has
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SECCION IIL. OPINION PERSONAL.
Motivos que impulsan a comprar carne en la carniceria de su preferencia.

Una vez realizada la encuesta, los datos nos arrojaron los siguientes resultados sobre
los motivos que impulsan a las personas a comprar carne en la carniceria de su preferencia

(tabla 48).

Tabla 48. Principales motivos que impulsan a comprar carne en una carniceria.

Motivos Frecuencia Porcentaje
Textura de la carne . 64 ‘ 877
Trato amable que recibe en la carniceria 59 30.8
Limpieza de los empleados 59 80.8
Apariencia fisica de la carniceria (limpieza, 59 80.8
orden, etc.)
Color rojo de la carne 57 78.1
Siempre la ofrecen un buen servicio y buena 50 68.5
carne
Apariencia limpia y nueva de las cortadoras, 50 68.5

cuchillos, mostradores, etc,

Precio del kilo 46 63.0

Confianza que le da el establecimiento 42 - 575

Origen del ganado 36 493

Tipo de corte 35 479

Rapidez con que lo atienden 25 342

Contenido de grasa 24 329

Horarios de atencion 24 329

Accesibilidad de los empleados 23 3L.5

Disposicidn por atenderle por parte de 19 26.0
empleados

Seguridad que brindan los empleados 16 21.9
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Profesionalidad de empleados o duefios 13 17.8

Garantia que recibe por parte de los 13 17.8

empleados o duefios
Sugerencias por parte de empleados 11 15.1
Marca de la carne 5 6.8

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetén, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Como vemos en la grafica (grafica 2), el motivo mas alto que impulsa a comprar came
en una carniceria es la textura de la carne, después viene el trato amable dentro de la
carniceria, la limpieza de los empleados. Por tiltimo, eligieron la marca de la carne, la garantia

que se recibe por el producto adquirido y la profesionalidad de los empleados.

Grifico 2. Principales motivos que impulsan a comprar carne en una carniceria.

Motivos de compra
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Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia Cy D de la
ciudad de Huchuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.
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5.25. Contrastacion de hipotesis H3.
Para el constructo "Eleccion de compra” se planteo la siguiente hipotesis:

H3.- El factor que mas valora el cliente en la eleccion de compra es la calidad percibida de

la camne.

La hipotesis mencionada se acepta. De acuerdo a los datos recabados el motivo
principal que lleva a la eleccion de compra en una carniceria es la textura (suavidad de la
carne) que presenten los productos carnicos que en la misma se vendan. Este valor es

perteneciente al constructo calidad percibida de la carne.

Por debajo se encuentran inmediatamente variables referentes a la calidad percibida
del servicio. Esto se puede interpretar de la manera en que la calidad del producto va a tener
mas peso que el servicio brindado, pero principalmente y recomendablemente deben ir de la

mano.

5.26. Anilisis Opinién personal (frecuencia)
tem: ;Cada qué tiempo compra carne?

De las 73 personas encuestadas, 47 de ellas compran carne cada semana (tabla 49),
representando el 64.4% de la poblacion y tinicamente 4.1% compra cada mes (grafico 3), lo

que significa la existencia de clientes demandantes de este producto.
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Tabla 49. Frecuencia de compra de carne.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Cada semana 47 64.4 64.4
Cada quince dias 11 15.1 79.5
Cada mes 3 4.1 83.6
Otro 12 16.4 100.0
. Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Grifico 3. Habitualidad de compra de carne (%).

@ Cada semana
B Cada quince dias
Cada mes

@ Otro

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huehuetédn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.
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item: Si la carne es refrigerada usted cree que:

De los encuestados, 42 personas equivalentes al 57.5% comenta que la carne
refrigerada es vieja (tabla 50), mientras que el 39.7% comenta que la carne es fresca y buena
(gréfico 4). Podemos observar que los comentarios no estdn muy alejados unos de otros, lo

que nos dice que nuestra competencia puede ser este tipo de carne.

Tabla 50. Frecuencia sobre la opinién de la carne refrigerada.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
La came es fresca y buena 29 39.7 39.7
Es carne vieja 42 57,5 973
Otro comentario 2 2.7 100.0
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de Ia
ciudad de Huehuetan, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.

Grifico 4. Opinion sobre la refrigeracién de la carne (%).

® Lacarne es fresca v buena
M Es came vieja

& Otro comentario

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huehuetian, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,
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Datos Generales (Edad):

A continuacion se presentan las edades de los encuestados, habiendo 3 personas con
edad de 18 afios, representando al grupo mas joven y la persona mas grande de 76 aiios de
edad.

El promedio de la edad de los encuestados es de 37 afios. El rango de edad con la
participacion mas alta de los encuestados es de 21 a 30 afios (tabla 51), lo que significa que
son personas que estan en edad de producir. Como podemos observar en la tabla 51, los datos
presentan una amplia variacion de edades entre las personas que se encuestaron, debido a que
el sujeto de estudio establecido anteriormente fue amplio, no tomando un segmento meta
(target) en especifico, existiendo un rango de 58 afios de edad de diferencia entre el grupo de

encuestados.

Tabla 51. Edad de los encuestados

Rango de Frecuencia Porcentaje Porcentaje
edades acumulado
Menor a 20 4 5.5 5.5
De 21 a30 28 383 43.8
De31a40 16 219 65.7
De 41 a 50 11 - 15.1 80.8
De 51 a60 7 9.6 90.4
De 61a70 4 : 55 95.9
De 71 a 80 3. 42 100
Total 73 100.0

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la
ciudad de Huehuetdn, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014.
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ftem: Ultimo nivel de estudios.

Con respecto al iltimo nivel de estudios de la muestra, de las 73 personas encuestadas,
podemos resumir lo siguiente: 18 de ellas han estudiado hasta primaria y 18 personas
bachillerato, solo una persona no cuenta con estudios y 3 con un nivel de posgrado (grafico
5). Este resultado nos confirma que no importa el nivel de estudios para la compra de camne,

esto no es un factor determinante.

Grifico 5. Nivel de Estudio de los encuestados.

\ = Sin estudics

™ Primaria

m Secundaria
w Bachillerato
® Universitario

m Posgrado

Fuente: Elaboracién propia con datos recolectados mediante encuestas aplicadas a madres de familia C y D de la ciudad de
Huehuetéin, Chiapas; del 30 de Octubre al 3 de Noviembre de 2014,
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5.27. Hallazgos

Respecto a las variables que componen los constructos de la eleccion de compra se

descubrio lo siguiente.

En la seccion de Calidad percibida del servicio, la variable con mayor calificacion
resulto ser accesibilidad demostrando que los consumidores califican en servicio con

respecto a como sean atendidos por los duefios y / o dependientes.

Muy contrariamente en la seccion de "Opinion Personal” en la que se pidié que en un
total de veintiun variables, perteneciente al producto y al servicio, seleccionaran las diez que
consideraran mas importantes en un establecimiento para decidir comprar en él. Se descubrio
que tanto la textura de la carne, trato amable, la limpieza de los empleados y la apariencia
fisica de la carniceria en cuanto a la limpieza y el orden ocupan los primeros lugares en
factores a considerar para tomar la decision de compra. Esto de acuerdo a la frecuencia en la

que fueron seleccionados en las diversas encuestas.

En conclusion, la escala de intervalos mostro resultados diferentes a la escala nominal
con respecto al constructo "Calidad percibida del servicio", obteniendo en la escala métrica
un mayor peso en la variable accesibilidad, misma que se ve desvalorada utilizando la escala

nominal.

En caso contrario la calidad percibida de la carne en cuanto a la variable textura es

apoyada en ambas escalas.

La escala nominal nos permite conocer mds abiertamente la opinion de los
consumidores, en este caso, respecto a la decision de compra de carnicos en establecimientos.
Por eso mismo, y con base en los valores obtenidos en la escala métrica, misma que apoya a
la accesibilidad, se debe reforzar los primeros valores que obtuvieron mayor mencion en las

encuestas ya que esto es lo que desean los consumidores.
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Capitulo V1. Conclusiones y Recomendaciones

De tres hipotesis planteadas solo se aprobd una, la cual menciona que los valores
correspondientes a la calidad de la carne tienen mayor peso para la eleccion de compra en un

establecimiento.

En la investigacion de datos secundarios se encontraron diversos estudios enfocados
a este tema, cada uno de ellos con similitudes y diferencias, era de esperarse que los
resultados de este estudio discernieran en las conclusiones de los otros, por lo que podemos
concluir que las percepciones de calidad y servicio variaran de acuerdo a la cultura, nivel de

vida y costumbres alimenticias de cada regidn.

Se considera que una accion imprescindible para el logro de objetivos de cada
empresa es la elaboracién de una investigacion de mercados. Suposiciones han causado

diversos fracasos, no hay nada mejor que tener algo solido y fundamentado.

Respecto al resultado de evaluacion de la percepcion de la carne, el factor mas
influyente en los consumidores resulto ser la textura, es decir la suavidad de la carne al
momento de cortarla e ingerirla. Derivacion de las interpretaciones presentadas
anteriormente en relacion al constructo "Calidad percibida de la carne" se propone la

siguiente accion:

Es recomendable ser mas meticuloso en el proceso de compra del ganado,
estableciendo estandares que tomen en cuenta la longevidad de la res, raza y el tipo de
alimentacion del mismo. Esto debido a que la suavidad de la carne va en relacion con la vejez

de la res, como se alimenta diariamente, y por supuesto al tipo de raza.

El ganado que se sacrificara para la venta de su carne, debera cumplir ciertos

requisitos que no se deben pasar por alto.

Al dia de hoy la micro empresa Los Toritos no cuenta con ningiin método de
adquisicién de ganado, es decir, por lo general suelen comprar por lotes debido al bajo costo
que esto les representa, sin tomar en cuenta que lo que adquirieron contiene una diversidad
de raza, edad y tipo de alimentacion. Por lo que esto no permite que toda la carne sea de la

misma calidad.
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La mejora de este proceso involucrara una mejor percepcion en la calidad del
producto del cliente y por consiguiente incrementara su lealtad hacia el establecimiento, sin
olvidar el incremento de las ventas que podria provocarse por la recomendacién boca en boca

de los consumidores.

Tomando en cuenta que la segunda variable con mayor calificacion es el precio se
propone estandarizar los precios no solo de acuerdo a los ofrecidos en la competencia, sino
también realizar una evaluacién que permita conocer la percepcion del consumidor en
relacion calidad del producto - precio. Esto permitira obtener mayor confianza por parte de

los clientes potenciales y los clientes reales.

En relacién al constructo "Calidad percibida del servicio” se encontr6 que la variable

que mas pesa para la percepcion del factor servicio es la accesibilidad.

De acuerdo a los resultados obtenidos de este constructo se propone realizar una
evaluacion psicométrica de actitudes y habilidades a todos las personas que sean
posiblemente contratadas por la carniceria Los Toritos. Tales evaluaciones pueden ser el
Cleaver y el Terman. Estas evaluaciones permiten conocer la personalidad de las personas
en cuanto a sus habilidades, actitudes en el trabajo estando motivados o trabajando bajo
presion. La carniceria suele recibir a medio dia una mayor cantidad de clientes, lo que quiere
decir que el dependiente que las atienda debe contar con una excelente actitud aunque tenga

a personas esperando.

Los consumidores aprecian la actitud y la accesibilidad con la que se les atiende y es

factor imprescindible para que el consumidor se vuelva leal.

Es recomendable elaborar un codigo de conducta que debe regir el comportamiento

de cada miembro perteneciente a la micro empresa.

Posteriormente de la seleccion de empleados y de su contratacion no se debe olvidar
realizar una capacitacion donde se les ensefie el codigo de conducta que manejo la empresa
para con los clientes. Es importante recordar que la percepcion que causen los empleados

afecta tanto positiva como negativamente la imagen de la marca.
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Como factor secundario en la evaluacion de la percepcion del servicio esta la limpieza
de las instalaciones. No existe ser humano que no se sienta atraido por la frescura y la
limpieza. Muchas veces la carniceria puede contar con manchas de sangre propias de las
actividades que se realizan, por lo mismo se recomienda elaborar un programa de limpieza
en el que se incluyan, equipo, piso y utensilios de trabajo en un margen de 4 horas en cada
jornada laboral. Las luces de la carniceria deberian ser blancas, mismas que aluden frescura

y sanidad.

Por dltimo, nuestro constructo primordial "Eleccion de compra” mostro como
resultado de evaluacion que la variable correspondiente a la calidad de la carne, la textura
(suavidad), es la principal variable a tomar en cuanta cuando una madre de familia decide si
volver a comprar en un establecimiento o no. Muy a la par del resultado de textura se
encuentran variables correspondientes al servicio en un establecimiento. Se da por entendido
que los consumidores toman en cuenta la calidad de un producto para otorgarle su lealtad,
pero no deja de lado el servicio que la empresa le otorgue. Son valores que van de la mano y
en este caso el consumo constante del cliente en el establecimiento depende de la calidad del

producto ofrecido apoyandose y reforzandose en el servicio que en el mismo se brinde.

Es por ello que las recomendaciones para el producto y para el servicio mencionadas
anteriormente deben realizarse a la par para que exista una congruencia y se logre la imagen
y el objetivo deseado al mismo tiempo. Sin la existencia de uno el otro no logra ser
completamente fuerte. Una empresa no solo logra su prestigio por la satisfaccion correcta y
absoluta de las necesidades del consumidor, sino también por la atencién que la organizacion

tiene hacia con ellos.
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6.1. Futuras investigaciones.

Con base a los resultados de este estudio, seria conveniente evaluar a los empleados
de la carniceria El Torito, para conocer certeramente el servicio que €stos proporcionan a los
clientes, referente a los identificados en las encuestas, para ello, es indispensable crear un
instrumento adecuado con apoyo en la revision de literatura, que, por temas de tiempo, no se

pudo realizar esta aportacion.

Por otra parte, se considera fundamental implementar un programa HACCP (Hazard
Analysis and Critical Control Points por sus siglas en inglés) el cual permite identificar,
evaluar y controlar peligros significativos para la inocuidad de los alimentos, en un
establecimiento y/o en toda la cadena productiva. Para implementar este programa, se debe
de tener establecido como pre requisito, las BPM (Buenas Practicas de Manufactura) y POES
(Procedimientos Estandares de Operacion Sanitaria), que integran tanto la higiene del
establecimiento, higiene personal de los empleados, higiene de las materias primas, control

de plagas, estandarizacion de los procesos, capacitacion del personal, etc.

Con base a la experiencia profesional y académica recibida, es posible implementar
un programa de HACCP en los procesos de la Carniceria EI Torito para poder cumplir con
el objetivo de la empresa, es decir, para mejorar la calidad del producto cérnico tomando en

cuenta diversas practicas de manejo e higiene que propone dicho programa.
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Anexos
A-1 Entrevista al Cliente

Transcripcion de la entrevista.
1. (Coémo surgio la idea de negocio?

“El negocio surgio desde hace varios afios, dofia Judith le comenté a don Alfredo
sobre la idea de poner un puesto de venta de carne en un ejido llamado Nueva Victoria, en el
cual solicitaron un permiso al municipio y con ese permiso empezaron a vender a las personas
de ese ejido y desde ahi empezo todo, rentaron un lugarcito en el patio de un compadre de
don Alfredo, el cual estaba en cementado, ahi mataban la res, lavaban y ahi mismo vendian

la camne.

Después con el tiempo dejaron de vender porque ya no tenian tantos clientes y se les
hizo muy pesado ir todos los dias a las 12 de la noche para el ¢jido y hacer la matanza, lo que
hicieron fue dejando el negocio a un lado y posteriormente dejaron pasar de 3 a 4 afios para
luego poner un puesto en Huehuetan estacion, rentaron un local y con ese local empezaron a
vender y posteriormente vieron el permiso del rastro dentro de un terreno propio de don
Alfredo y empezaron nuevamente a hacer la venta de la carne de res a los clientes ya
establecidos y a nuevos clientes dentro del pueblo para darse a conocer y hasta la fecha el

negocio sigue abierto”.
2. ;Cuantos aflos tiene en servicio la carniceria Los Toritos?

“La carniceria Los Toritos tiene 6 afos en servicio en Huehuetan Estacion y este

diciembre hace 7 afios brindando servicio de venta de carne de res”.

3. Alolargo de la trayectoria de su negocio, ;jcémo han sido sus ventas desde la apertura

hasta hoy en dia?

“En lo que cabe a ventas, primero se destazaba una res diaria y en los dias festivos o
fines de semana se matan 2 reses porque a veces piden para eventos o en su caso algiun

fallecimiento, a los clientes que llegan por algin conocido se les da un precio de mayoreo y
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en su caso a los clientes que llegan a comprar carne para algin evento social igual se les da

el precio a mayoreo para que tengamos mas clientes en el establecimiento™.
4. (En qué ha invertido mas en su negocio?

“Ultimadamente se ha invertido en refrigeradores y congeladores para poner la carne
que no se llega a vender en el dia y esa carne se procesa en dos formas para camne salada o
carne molida de primera o de segunda al igual que ciertas partes del hueso que igual no se
llegan a vender se congelan para su segundo uso para procesarlo en chuletas de res o en
chamberetes que eso se requiere de congelacion para que se pueda pasar por la cierra y no

tenga ningun daiio tanto el hueso como el empleado que hace los cortes”.
5. (Cual considera que es su ventaja competitiva en relacion a sus competidores?

“La principal ventaja es que se le lleva a los clientes el producto a domicilio al igual
se le da precio a los clientes establecidos para que también ellos vendan en sus comunidades
o en lugares donde nosotros no tenemos un local o establecimiento y otra de las cosas es que
también le damos el producto que ellos quieren, carne suave y el hueso que ellos quieran, esa
es la ventaja que le damos a nuestros clientes que ellos tengan la facilidad de pedir lo que
requieren, igual se les da el consejo de que ciertas partes de la res no son tan blandas y se le
da otra opcion y si el cliente quiere tomar el consejo que le damos referente a lo que él quiere,

esa es la ventaja que le damos, darle un consejo para que degusten de ella para su comida”.
6. (Conoce a sus clientes?

“Si conocemos a nuestros clientes, la mayoria de los clientes son amas de casa o algin
otro familiar politico que va recomendando nuestros productos hacia las demas personas del
pueblo y hay mucha gente que conoce a la familia y llegan al negocio a comprar porque es

una recomendacion de boca en boca entre las personas del pueblo”.

7. (Ha realizado en alguna ocasién algin tipo de estudio de mercado o de sus

competidores?

“Con respecto a algin estudio, siempre se vio que... que la carne de res es a parte que

la del pollo son basicos dentro del pueblo ya que no son tan caros en esa zona... no fue
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necesario hacer un estudio socioecondmico porque la gente no acostumbra mas que comer
res o pollo aqui en el pueblo, no es zona donde exista la pesca o algun otro tipo de actividad
econdmica... pues son los inicos dos elementos basicos de comida, por eso se vio que es

factible tener ese tipo de establecimiento aqui en el pueblo™.

Factores que influyen en |a calidad y decisidn de compra de carne bovina en la ciudad de Huehuetan, Chiapas. Pdgina 81



A-2 Cuestionario

Encuesta No.

Ubicacién:

Fecha: / /2014. Encuestador:

Estamos realizando una encuesta sobre determinacion de la calidad percibida de la carne y del
servicio para la compra de productos carnicos en la carniceria de su preferencia, en donde
participan estudiantes de la maestria en Agronegocios y Mercadotecnia de la UPAEP. La
informacion aqui recabada es confidencial y sera utilizada para fines meramente estadisticos. Le
agradecemos de antemano su colaboracion,

Marque con una X el nimero que mas represente su opinién en las siguientes oraciones. El 5
representa totalmente de acuerdo y el 1 en total desacuerdo.

SECCION I. EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE LA CARNE

Mientras mas rojo es el color de un corte de carne
usted cree que es de mayor calidad.

Si un corte de carne es muy suave quiere decir que es
de mayor calidad.

Usted prefiere que |a carne que compra tenga un alto
contenido de grasa.

Usted suele comprar en el establecimienta que tiene
una mayor variedad en cortes de carne.

Usted compra con mas frecuencia carne que sea de
una marca reconocida.

Usted presta atencidon al origen de la carne. Por
ejemplo, rastro municipal, TIF o rastro privado.

Mientras mds alto sea el precio de la carne quiere
decir que es de mejor calidad.

SECCION I1. PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

No. Pregunta Valoracién

La correcta limpieza en el establecimiento es
importante para realizar su compra.

Usted le da mayor importancia a la apariencia visual
de las instalaciones de la carniceria donde compra.
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La apariencia del equipo que utilizan en la carniceria
3 de su preferencia es muy importante para que usted 1 2 3 4 5
compre en ese lugar.

La higiene en los empleados es de mucha importancia
para llevar a cabo la compra.

La garantia del producto que le da la carniceria
determina si compra en ese lugar.

La constancia del servicio brindado en la carniceria de
su preferencia hace que usted vuelva a regresar.

La disponibilidad de los empleados es fundamental
para realizar la compra en la carnicerfa de su eleccidn.

La rapidez del servicio con que le atienden en la
8 carniceria de su preferencia es importante para que 1 2 3 4 5
usted compre en ese lugar.

El trato, la cortesia y amabilidad que usted recibe en
9 la carniceria de su preferencia lo hace sentir bien e 1 2 3 4 5
impulsa a comprar en ese lugar.

Es importante para usted la seriedad con la que se
10 desempefian los empleados o duefios de la carniceria 1 2 3 4 5
de su preferencia.

La confianza que le transmiten los empleados o
11 duefios de la carniceria de su preferencia impulsa a 1 2 3 4 5
comprar la carne en ese lugar.

La seguridad que muestran los empleados a través del
12 conacimiento del producto es importante para que 1 2 3 4 5
usted prefiera comprar en ese lugar.

i% Considera importante que los empleados de la i 2 8 4 &
carniceria se muestren accesibles al atenderle.

Las sugerencias del producto de quién le atiende en la
14 carniceria de su preferencia lo motivan para realizar 1 2 3 4 5
su compra.

Los horarios de atencién de la carniceria de su
15 . 1 2 3 4 5
preferencia se adaptan a usted.

Factores que influyen en la calidad y decision de compra de carne bovina en la ciudad de Huehuetdn, Chiapas. Pagina 83



SECCION I11. OPINION PERSONAL.
A continuacion se presentan una serie de caracteristicas para la determinacion de compra de carne.
Seleccione 10 motivos que lo impulsan a comprar en la carniceria donde actualmente adquiere su

carne.

El color rojo de la carne. La confianza que le da en comprar en ese
establecimiento.

La textura de la carne. La profesionalidad de los empleados o
duefios.

Contenido de grasa (gordura) El trato amable que recibe en esa carniceria.

Tipo de corte (parte del animal) La rapidez con que lo atienden,

Marca de la carne (carniceria) La disposicién por atenderle por parte de los
empleados o duefios.

Origen del ganado (rastro municipal, Siempre le ofrecen un buen servicio y buena

privado, tipo TIF) carne.

El precio del kilo de carne es accesible. La garantia que recibe por parte de los
empleados o duefios de que la carne es
buena.

Accesibilidad de los empleados o duefios. La limpieza de los empleados.

Las sugerencias por parte de los empleados La apariencia limpia y nueva de las

en el tipo de carne a comprar. cortadoras, cuchillos, tablas, mostrador,
ete.

Los horarios de atencién de la carniceria. Apariencia fisica de la carniceria (limpieza,
orden, etc.)

La seguridad que le brindan los empleados.

Marque con una X la respuesta de su preferencia.

¢Cada qué tiempo compra carne?: Cada semana Cada quince dias Cada mes Otro
Si Ia carne es refrigerada usted cree que:

La carne es fresca y buena Es carne vieja Otro comentario:

Por dltimo, nos gustaria recabar algunos datos generales:
Escriba su edad:

Ultimo nivel de estudios:

GRACIAS.
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