CAPITULO 4
METODOLOGIA

En el presente capitulo se expondran los lineamientos que se
siguieron para realizar este estudio como la poblacion, muestra
seleccionada, asi como la técnica de investigacion utilizada.

La presente investigacion es exploratoria, debido a que el tema
“calidad en el servicio en restaurantes” aqui en México, es un tema
poco estudiado, la revision de la literatura reveldé que Unicamente hay
guias e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio que
estamos abordando.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1991) los estudios
exploratorios nos sirven para aumentar el grado de familiaridad con
fendmenos relativamente desconocidos, ya que a pesar de que en
esta investigacion, podemos encontrar estudios de calidad en el
servicio, estos han sido enfocados a los servicios de telefonia y
bancarios. Lo que nos da a la oportunidad de llevar a cabo una
investigacion mas a fondo sobre este tema en patrticular.

El disefio de investigacion sera transeccional descriptivo en este caso
por ser un estudio exploratorio no se estableceran hipétesis, lo que se
formulan son conjeturas iniciales.

Los sujetos a estudiar en esta investigacion son personas qgue
asisten al restaurante los Girasoles (alta cocina mexicana) que se
encuentra ubicado en el area metropolitana. Las personas
entrevistadas, pertenecen a ambos sexos (masculino y femenino). La
edad oscila de los 20 a 65 afos, ya que lo que se requiere para esta
investigacion, son personas que tengan la posibilidad de pagar los
servicios de una comida o cena en este lugar.

El disefio de la muestra es no probabilistico, por conveniencia,
ya que éste ejerce considerable atractivo en particular para la
iInvestigacion exploratoria, ademas puede ser mas rapido y produce
muestras bastante representativas de la poblacion cuando se ejecuta
de manera razonable.



Algunos piensan que el muestreo por conveniencia se emplea
cada vez mas que el muestreo probabilistico. El motivo se dice que es
la creciente disponibilidad de bases de datos de consumidores de baja
incidencia y dificiles de hallar. Lo que es cierto es que es una
alternativa atractiva, que siendo cuidadosos al seleccionar la muestra
pueden tener la misma validez que un muestreo probabilistico.

De esta manera, al utilizar el muestreo no probabilistico por
conveniencia, se decidié elegir de todos los restaurantes de alta
cocina mexicana, del area metropolitana, al restaurante Los Girasoles.
Del cual solo se escogerian 60 personas para realizarles la entrevista
correspondiente a esta investigacion.

Las entrevistas se realizaran durante tres dias de la semana
(miércoles, jueves y viernes) -dias de mucha afluencia en el
restaurante- durante un mes. Como se muestra en la tabla 1.

TABLA NUM. 1.
MUESTRA |31-MARZO [1-ABRIL  |2-ABRIL

7-ABRIL  |8-ABRIL  |9-ABRIL

14-ABRIL  |15-ABRIL | 16-ABRIL

21-ABRIL  |22-ABRIL | 23-ABRIL

Cada dia de la semana se aplicaron diez encuestas, dando en

total las sesenta requeridas.



La entrevista consta de 42 reactivos los cuales fueron divididos
en ocho diferentes tOpicos todo esto se encuentra basado en una
investigacion de tesis realizada por Arenas (1998) la cual tom6 como
base el ciclo de servicio de Albrecht (1990) el cual esta basado en lo
que él llama momentos de verdad y es cuando el cliente entra en
contacto con cualquier aspecto de la organizacion.

Tomando en cuenta esta Ultima parte, los ocho tépicos en los
que fue dividida la entrevista fueron tomados como el contacto que
tiene el cliente desde antes de que entre al restaurante. A
continuacion se mencionara las partes en que fue dividida.

A)

B)

C)

D)

E)

F)

Exterior e interior del edificio. El cual incluye siete
reactivos acerca de lo que opina el cliente de la
ubicacion, identificacion del restaurante,
estacionamiento, fachada, iluminacion, etc.

Recepcidn. Esta parte de la entrevista incluye cuatro
preguntas solamente, las cuales plantean si la hostess o
host los recibié de la manera adecuada.

Menu. Cuatro reactivos respecto a aspecto fisico de la
carta, organizacion, descripciones de cada platillo y
variedad.

Servicio de meseros. Esta seccidn es un poco mas
amplia y consta de catorce preguntas acerca del
servicio que da el mesero.

Limpieza. Dos preguntas acerca de la limpieza en
decoracion, mobiliario, vidrios, etc.

Vajilla, Cristaleria, Manteles y Cubiertos. La seccion
cuenta con solo dos preguntas.



G) Atmosfera. Tres preguntas sobre el ambiente en el
restaurante.

H) Sanitarios. Cuatro reactivos para verificar si los
sanitarios se encuentran facilmente identificables,
limpios, mantenimientos adecuado, etc.

Los puntos anteriores se pueden analizar también en el
diagrama 8 del capitulo tres. De esta manera podemos analizar
gue cada momento de verdad del que nos habla Albrecht es
tocado en este cuestionario.

Es este capitulo se analiz6 el tipo de muestreo y disefio de
la investigacion que se eligié para llevar a termind este estudio
sobre la calidad en el servicio visto desde el punto de vista del
cliente. A continuacion se muestran los resultados de las
entrevistas con los clientes.





