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cionan de manera sistemdtica con clertas puntuaciones verdaderas w:v.\
yacentes jel grado hasta el cual las puntuaciones owwm:ﬁﬂmm CSLan. .:.
bres de error aleatorio)l. La confiabilidad de las escalas reviste nmbm,ﬂﬁ
importarcis cuando se estudia la relacidn enere las variables. 81 la

confiabilidad es baja, disminuye la correlacién observada entre dos va-
riabies. e este modo, sila confiabilidad de una o ambas mediciones
¢s baja, o probable Hegar a conclusiones incorrectas acerca de la rela-

cién entre las variables. Aunque la confiabilidad es una caracterfstica

importanre de un cuestionario, también tenemos gue inferesarnos en
el significado de las puntuaciones, Debemos cerciorarnoes de que la pun-
tuacidn abservada represente la dimension que nos propusimos __,,Saat..
Ta validex sc refiere al grado hasta el cual podemos hacer este tipo de
inferenci

Construccion del cuestionario
para evaluar la satisfaccion
del cliente

Generacién de conceplos, formato
de respuesta y seleccion de elemenios

En este capitulo se ofrecen algunas directrices practicas que han de se-
guirse cuando seformulan los cuestionarios de satisfaccién del cliente.
Ademis de reiterar la relevancia de las necesidades del cliente v los ele-
mentos de satisfaccion, incluiré nueva informacién relativa a las carae-
teristicas de los buenos clementos, los procedimientos para definir las
escalas y la seleceion de elementos. Por dltimo, presentaré un proceso
para la elaboracion del cuestionario que integra esta informacion.

Hay cuatro etapas en la construccion de los cuestionarics de satis-
faccién del cliente: |, determinar las preguntas {elementos) que se usa-

...Tén en el cuestionario; 2. seleccionar el formato de respuesta; 3, redactar
la introduccion al cuestionario, y 4. determinar el contenido del cues-

tionario definitivo (seleccionar los conceptos del grupo inicial de cle-

" mentos de satisfaceldn gue compondran el instrumento de medicion).

Determinacién de las preguntas o elementos

~:Empecemos con un ejemplo de una organizacion gue desea disefiar un
‘cuestionario para evalvar la satisfaccion de sus clientes. Suponga que
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la compafija, en un intento por medir la eficiencia de 1a atencion que

‘brinda a sus clientes, incluve estas peticiones en su cuestionario:

L. Por favor califigue la disponibilidad del servicio.
- 2. Por favor califigue la capacidad de respuesta del personal.
3. Por favor califique el profesionalismo del personal.

Es evideote que estas tres peticiones se disefiaron para medir tres
necesidades del cliente: disponibilidad del servicie, capacidad de respues-
vy profesionalismo del servicio. .

Aungue cstas necesidades del cliente son caracteristicas de servicio
importantes y validas, hay problemas con cstas peticiones. Existe am-
bigiiedad en Lis frases; cada persona padria diferir en su interpretacion
de disponib:ivlud v capacidaed de respuesta. Como resultado, las res-
puestas a estas preguntas reflejardn esta ambigiiedad, Para iluserar coma
distintas personas tenen definiciones diferentes de la misma palabra,
pudia 10 persenas que me dijeran el significado de algimos usando una
cifra. Sus respucstas variaron entre tres v siete. .

IJe mancra semejante, si pide a sus clientes que indiquen su nivel
de satisfaccion con la disponibilidad del servicio recibidn, es posible que
tengan difercrites definiciones de la palabra disponibilidad v, de este
mede, piensan en diferentes concepros cuando responden. Posteriormen-
te, serfa ditiil nterpretar las respuestas de los clientes. Para evitar este
problema, un cuestionario de satisfaccién del clicnte debe utilizar ase-
veraciones mds especilicas que den menos lugar a interpretaciones va-
riables. Algunas aseveraciones que podrian describir con mayor claridad
el concepto Je disponikilidad incluyen:

|

L. El covnayelante estuvo disponible para darme una cita 2 una bue-
na hora,

2. Concertd una cita con el comerciante a 1a hora que deseaba.

3. Mi cita fue a una hora conveniente.

La disp ilidad ahora se define con mayor precision en términos
de programar y concertar una cita a una hora determinada. En cense-
cuencia, las respuestas o estos elementos son mds definidvas que en
fos casos anteriores. Ademis, los tres elementos reflejan la necesidad
vel cliente de contar con disponibilidad del servicio,

Cuando cipleamos aseveraciones més especificas, el o:nmﬁozﬁwc
produce inforimacion especifica relativa al desemperio de la organizacion
y de su persanal. Por ejemplo, el cuestionario del primer ejemplo, con
su uso del tiyimine disponibilidad, posiblemente indique que Jos clien-
tes no estdn satisfechos con la disponibilidad del servicio. Sin embargo,

saber que los ¢licntes ne estin satisfechos no ayuds en muche a lz or-

I
1
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ganizacion a determinar con exactitud cémo mejorar su servicio. §i la
compaiia empiea elementos mas especificos {como en el segundo ejem-
plo}, sabria con precisién cémo incrementar el nivel de satisfaceion de
sus clientes respecto a la necesidad de disponibitidad del servicio.

In vesumen, cuando se formulan cuestionarios para evaluar Ia sa-
tisfaceion del cliente con un producto o servicio, es preciso asegurarse
de que las preguntas no sean ambiguas, Usar aseveraciones especificas
enlos cuestionarios mejorard la informacisn adquirida, porque las res-
puestas de los clientes significan lo mismo en todos los casos [y no defi-
niciones discrepantes); adeinds, las respuestas proporcionarin informacion
miés espectfica sobre la forma de mejorar ef servicio o producto.

Revision de los elementos de satisfaccién

Queremos que Ias prequntas del cuestionario sean especificas, £l siguiente
paso consiste en determinar qué preguntas o aseveraciones han de in.
cluirse. Recuerde que, en el capitulo 2, 1a téenica de incidentes criticos
abarca la creacion de clementos de satisfaccion, Estos se emplean como
clementos del cuestionario. Los eiementos de satisfaccién relacionados
con la banca en el cuadro 2.1 se presentan en el cuadro 4.1,

Los ¢lementos de satisfaccién también proporcionan ayuda indi-
recta contribuyende a la generacién de nuevos elementos para el cues-
tionaric. Este proceso implica volver a redactar los clementos de
satisfaccidn para que refleien una aseveracidn neutral [ni positiva ni
negatival, en lugar de una oracion enunciativa. $in embargo, estos
elementos siguen sicndo especificos en su contenido. Tales elemen-
tos (relativos a 1a banca) aparecen en el cuadro 4.9,

Cuadro 4.1 Elementos de satisfaceion del cuadre 2.1,

Esperéd poco tiempo para que me atendieran.

Elservicio se inicié de inmediato cuandeo Legué.

El cajero manejd las transacciones en POco tiempo.

El cajero tard$ mucho tiempo en completar mi transaccidn.

L asesor financiers estaba disponible para programarme una cita a
buena hora.

R e

o

&, Mi cita con ¢l asesor financiero fue en an horaric comaodeo.
7. El cajero se dirigié a mi en tone cortés.
8. El cajero fue muy amable.
El cajera me escuchd con atencion cuando solicité una transaccidn.
10, El cajero supo como manejar las transacciones.
1. La calidad del mode con que el cajero me tratd fue alta.
La manera en que el cajero me tratd cumplié mis mx@mna&,\mm.

13. Estoy satisfecho con &l modo con que ¢l cajert me traié.
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entos, trituse de elementos de satisfaccién o conceptos ge-
nerados a partir de ¢stos, son suficientemente especificos a fin de tener
valor para propdsitos de retroalimentacion. En lugar de indicar solo que
tos clients se sienten satisfechos o insa isfechos con el nivel de
profesionalismo del seyvicio, estos elementos especifican con exactitud
la razon por la que Jos clientes estdn satisfechos o insatisfechos (ele-
mentos 7 ¢ 10, Ademis de estudiar la informacion especifica que estos
Jlementos do sstistaccion ofrecen, caleulamos un indice general de la
necesidad de profesionalismo que tiene el cliente, combinanda las res-
puestas & Jos elermentos 7 a 10, Tambicn podeinos estimar los indices
cnsiones de la calidad o necesidades ded cliente utilizando

de otras dinc

elementos o satisfaccion especificos: capacidad de respucsta {elemen-

tos t y 2), veiocidad de las transacciones {elementos 3y 41, disponibnli-

dad {elementos 5y 6]y satisfaccion global con el servicio [elementos
aremas en posicion de determinar 1a confiahilidad

11 a 13). Coeonces est
de estas puntuaciones resumidas usando las formulas para caleular la

confiabitidad presentadas en el capitulo 3.

El proceso de establecimiento de las dimensiones de la ca
i resultado aseveraciones que podiian inchurse en el ¢
satas también describen casos especiiicos del
cespectivas dimensiones de la

lidad tam-
Mes-

hién da ci
tionario. Recuerde que
servicio © producto que definieron sus
catidad. Talus aseveraciones son parecidas a los clementos de satisfac-
cion que rasultan del métedo de incidentes criticos. Tn consecucencia,
dichas ascveraciones también pueden usarse directamente ¢n el cues-
rionario do satisfaccion del cliente. -

Cuadro 4.2 Nuevos Cof
originales.

weptos generados a partir de los elementas de satisfaccion”

Perivdo que esperé para que me atendieran.
ud del servicio cuando llegué.
3. Duocion de la transaccidn. .
po para completar mi transacclon,
5. Disponibilidad del asesor financiero para programarme una cita.
6. Comodidad de mi cita con el asesor financiero.
7. Medo en que ol cajero se dirigio a mi.
1o en que ¢l cajero levd a cabo la trangaccion,
Moo en que el cajero me escuché cuando solicitd una transaceion..
Cunocimniento del cajero del manejo de las tfransacciones.
11. Lacalidad del modao con que me tratd <l cajero.
12, Calidad global de la-visita. _
Muodo en que me trataron.
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Caracteristicas de los buenos elementos

Es dificil H.nm.uﬁ.ﬂ. clementos para ¢l cuestionario. Es imnportante que és-
tos posean clertas caracteristicas: deben tener pertinencia con lo .@:n se
trata de mediry deben evalnar las necesidades del cliente establecidas
con anterioridad en el proceso. Los elementos que, al wm:woﬁ. WO E.am.s
nada HoEQonmﬁ_c con el servicio o producto confunden al mwﬁcmwﬁmo
en mm@moi si las instrucciones indican que el ns.omso:wao tiene el .:A :
posito de evatuar la calidad del servicio o producto. - o
Los elementos también han de ser concisos. Los que son démasiado
largos hacen el cuestionario muy pesade v dificil de HQ, r umwaorcnw
palabras superfluas. Un ejemple de un elemento Ebouo €s ﬂ m..EEo:E. *

El respensa ble ;m. prestar el servicio actud de modo muy afable con-
mige cuando solicité el servicio.

Un elemento conciso que refleja el mismo contenido seria:

El responsable de prestar el servicio fue muy afable.

Los elementos no deben dar lugar a confusion. El encuestado tiene
que .cj.«w:gﬂ con precisidn qué preguntan los elementos, Cualguier
: muizwﬂm%a en los conceptos conduce a respuestas o@&e.co.mgmw ..A,Eﬁn

-de evitar los elementos vagos e imprecisos; por ¢jemplo, un clement
~rque podria ser ambiguo es: H e

La transaccion con el proveedor del servicio fue buena.

wm.do elemente no refleja con precision por qué el servicio fue bue-
no. Ciertos encuestados podrian entender que el elemento mwmgp la
.Euao.w de .E transaccion, en tanto que otros pensarfan que mﬁg‘m el
profesionalisimo del proveedor del servicio. Para evitar esta confusis .
se redactan dos elementaos: o oo,

La transaccidn se completd en pocod tiempo,
..E proveedor del servicio se dirigio a mi{ de modo amable.

. Cada uno de cstos elementos refleja ideas inequivocas y cada uno
de ﬂ.ﬁomﬁ%ﬁmmﬂg una neeesidad del cliente. -
;Un'buen elemento contiene sé a idea; es decir, sé ehe
gdr'iing pregunta. Siun &Qﬂmmwmmwo%wmmmﬁmw H”wmwr%%\g”w_‘o o hEb-
r una i : concepto, la
respuesta padria ser confusa si el encuestado desea responder umﬂ.iﬁmﬁ.
mente a una parte de la pregunta y en sentido negativo a la otra Mx:ﬁm
Una.respuesta positiva a este tipo de elemento indicaria que ol
ncuestado estd de acuerdo con ambas partes del elemento. Una res-
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Este ciumente contdene dos partes: una se refiere a que el provee-
dor prestd atencidn al cliente v la otra a que maneid la transaceion en
poco tienpa. Este elemento puede dividirse en dos concepros indepen-
dientes.

El provesdor me escuchd,
El provecdor tards poco tiempo en manejar la transaceion.

La quinta caracteristica de un buen elemento es que no debe conte-
ner una doble negacion. Un ejemplo de un elemento con doble nega-
cion es:

El erupleado no dejé nunca de estar ahi cuando se le necesitaba,
Una wejor manera de redactar el elemento es:
El ernpleado estaba ahi crando se le necesitaba,

En resamen, un buen elemento tiene que ser pertinente, coneiso,

i cxpresar nna sola idea v no contener negaciones dobles. Los
con estas caracteristicas ofrecen a los encuestados pregun-
tas claras y sencillas a las cuales hay que responder. Conducen & un
cuestionario que es facil de leer v contestar.

Auncgue los elementos son una parte importante del cuestionario,
el formacs de respuesta de los elementos también influye en la calidad
de las respuestas obrenidas. En la siguiente seccion se analizan los
formatos Jo respu

Formatos de respuesta

El segundo paso 12 elaboracidn de la escala consiste en seleccionar un
formato de respuesta para el cuestionario. Un formate de respuesta de-
termina ¢&imo responderdn los clientes a los elémentos del cuestiona-
rio. La eleceion de dicho formato es un paso sumamente importante en
el proceso de formulucion, puesto que determina como se utilizarén los
datos obtenidos del caestionario. .
Hay varios posibles formatos de respuesta o métodos para preparar
las esealas de los cuestionarios. Estos incluyen ¢l método de intervalos
con apariencia igual, de Thurstone (Thurstone, 19291 el enfoque de
escalograia, de Gutunan (Guttman, 1950), y el métode de graduacién,
de Likert (Tikert, 1932), por mencionar sélo unas cuantos. La elabora-
cién de los cuestionarios mediante ¢l métado de Thurstone o el de
Guttman. cs mids faboriosa que el métedo de Likert. Ademés, las esca-
las formuladas con base en el métado de Likert producen coeficientes
de confiabilidad mas altos y con menas elementos que las escalas dise-
_nadas usarudo el método de Thurstone {Edwards v Kennedy, 1946). Por

tanto, por razones practicas y de simplicidad, no presentaré los enfo-
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ques de Thurstone o Guttman. Restringiré este anilisis de los formatos
de respuesta a dos enfoques: el formato de lista de verificacion y el del
tipo Likert. £n varios libros se explican los owos tipos de procedimien-
tos para la elaboracién de escalas que no se presentan aqui [Dawes; 1972,
Fishbein, 1967; y Reckase, 1990). .

Formato de lista de verificacién

La calidad de un servicio o producto puede cuantificarse con base en ¢l
ntmero-de conceptos positivos que se mencicnan sobre 61, Mientras mas
ideas positivas se afirmen de un servicio {o menos cosas negativas se
digan de €l), serd mejor el servicio. En cada elemento del coestionario,
se permmite a los clientes responder ya sea “si” o “no”. Se pide a los clien-
tes que respondan “si”, si el elemento de satisfaccion refleja el servicio
o producto recibido vy “no”, si el elemento no reflefa el servicio o pro-
ducto recibido. Un ejernplo de un formaro de lista de verificacion se
incluye en el cuadro 4.3, El formato de lista de verificacion salo debe
usarse cuando los elementos de satis{accion se emplean como elemen-

'tos del cuestionario. La ventaja del método de lista de verificacion cs la

facilidad con la que los clientes responden a los elementos. Los clien-
tes indican facilmente si el elemento describe o no el servicio recibido.

Cuadro 4.3 Ejemplo de cuestionario que usa un formato de respuesta de Jista de

Por favor, indique si cada aseveracién describe o no el servicio que recibid.
Marque “5i” si la aseveracién describe el servicio, 0 “No” si la aseveracidn

no describe el servicio, B

. 5f No
1. Concerté una cita con el comerciante a la hora
que deseaba,

2. Bl comerciante estaba disponible para
programarme una <ita a buena hora,

3. Mi cita se realizd a una hora conveniente
para mi.

4. Bl comerciante respondis con prontitud cuanco
llegué a mi cita.
5. El comerciante me atendid de inmediato cuando
- entré en su establecimiento.

6. Mi cita se inicid con prontitud en el horario
programaco.
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Formato dv tipo Likert

Ta calidad del servicio o producto también puede indizarse por el acen-
to de la respuesta en cada elemento de satisfaceién. El formato de tipo
Likert estd dischado para permitir a los clientes responder en grados
variables a cada clemento que describe el servicio ¢ producto. Por ejem-
plo, aungue dos clientes afirmen que el elemento describe el servicio,
uno de ellos tal vez quiera indicar que el elemento deseribe de forma
mas espedilica ol servicio, en comparacion con el owro cliente.

Para pormmitiv a los clientes responder en grados variables a cada ele-
mento, se usa ol formato de respuesta de tipo Likert. R. A Likert (1932)
cred un pr E:EE.;Q de graduacion en el cual la escala reprasenta un
continue bipolar. El extremo inferior represents una respuesta negati-
vd, mientras gae el extremo superior representa Una respuesta positiva.
Algunos {cimatos de tipo Likert aparecen en el cuadro 4.4, Cada uno
de ellos representa un continug bipolar,

Estos formuaeos do respuesta se usan para un tipo particular de ele-
mento, El primer {forimato de respuesta en el cuadro 4.4 (el continuo que
va del acuerdo al desacuerdo) se emplea con los elementos de satisfac-
cion. Recuerde que los elementos do satisfaccion son elementoes
enunciativns que reflejan aspectos espeaificos, buenos o malos, del ser-

“vicio o pinducto, Por tanto, la escala de respuestas debe Pmsmm siel
clemenss de satisfaccion describe el serviclo. Los clientes responiden a
cada elerniento en términos de la propiedad con que el elemento par-
tiewlar desiribe el servicio recibido, La calidad del servicio se indiza lue-
go por el gracdu-hasta cl cual los elementos describen el servicio recibido.
Un ejemplo de un cuestionario que utiliza este formate de calificacién
aparece i ¢l cuadro 4.5.

El sepando v tercer formatos de respuesta en el cuadro 4.4 ?csz,
nuos insatisfecho-satisfecho, o deficiente-bueno) se emplean con elemen-
108 comeo Jog gque s¢ presentan en ¢l cuadro 4.2. Aungue estos elementos
siguen refiejando aspectos especificos del servicio, son bastante neutra-
les. La esaala de respuesta, por consigiiente, debe reflejar hasta qué
punto los clementos [aspectos del servicio) son satisfactorios (o buenos)
o Insatisiaciorios (o deficientes). La calidad del servicio se indiza por el
grado hasia el cual L gente afirma sentirse satislecha con el servicio, o
el grado hasta el cual el servicio se califica como bueno. En los cuadros
4.6 v 4.7 aparecen ¢jemples de cuestionarics que Qﬁwwﬂﬁ estos formatos
de calificacion.
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Cuadro 4.4 Ejemplos de formatos de respuesta de tipo Likert.

Total Ni acuerdo ni Total
desacuerdo Desacuerdo  desacuerdo Acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Ni satisfecho
, 7\.:.._ ¥ i Muy
insatisfecho nsatisfecho  insatisfecho Satisfecho satisfecho
1 2 3 oy 5
Muy Ni deficiente
deficiente Deficiente i buenao Bueno Muy bueno
1 2 3 4 "5

Cuadro 4.5 Cusstionasio que usa un formato de respuesta de tipo Likart.

.

Por E<ca indique hasta qué punte esta de acuerde o en desacuerdo con Ew
siguientes aseveraciones respacto al servicio que recibid de [nombre de la com-

pariia]. Encierre en un circulo el ntimero que corresponda, siguiendes la escala
que se mdica a continuacidiy

1. Estoy en total desacuerdo con esta aseveracién (T,
- Estoy en desacuerdo con esta aseveracion ()]

No estay ni de acuerdo i en desacuerdo con esta aseveracion (N).

AN

. Lstoy de acuerdo con esta aseveracian {A).

Ut

- Betoy totalmente de actierdo con esta aseveracion {TA),

I D N A Ta
1. Concerté una cita con el comerciante

a la hora que deseaba, 1 2 3 4 5
2 : :
2. El comerclante estaba disponibla para
programarme una cita a buena hora. 1 2 3 4 5
3. Mi cita se realizé a una hora
convenlente para mi. 1 2 3 4 5
-4 El comerciante respondid con prontitud
cuando Hepgud o mi cita. 1 2 3 4 5
5 Bl comerciante me atendi6 de inmediato
cuando eniré en su establecimiento. 1 2 3 4 5

»:6. Mi cita se inici6 con prontitud en el .
horaric programado. 1 2 3 4

L5
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Ventaja del formato de tipo Likert

La ventoja Jde usar ¢l tormato de tipo Likert en lugar del de lista de ve-
rificacicn se refleja en la varabilidad de las punmaciones que resultan
de la escale. o
Si la dimension de la calidad estd representada en nuestro cuestios
nario, puirsitiremoes @ los chientes expresar el nivel de su Q:m._oﬁ Tes-
Lecte 4l sorvicio o producte recibidn, en vez de h‘._.ma,:%.ic.w J una simple
respuesta Jo “si” o “no”. Desde la perspectiva nwﬁﬁ_\m_ﬁnmr las escalas
con dos opeicres de respuesta tienen menos nobmmw:&mﬂ que las que
ofrecen cinco (Lissicz v Green, 1975), Ademds, todo parece indicar que la

T

confiabilidat se nm._::\_. bra después de cinco puntos de la escala, lo que
seflala que Lav una utilidad progresiva minima cuando se usan mas
de cinco iy en la cscala. A
Adenin el use del formato de tipo Likert permite determinar el
porcentaje du respucstis positivas y negativas para un elemenro dado.
Para hacerls, combine fas respuestas que se ubican en los extremoes de
L2 escala [por elemplo, combinande total desacuerdo con h.E_ﬁ.an:m._ﬂ..mP ¥
total acuerto con acuerdo), Una respuesta de 1o 2 se considera enton-

Cuadro 4.6 (o
nuo de sati:

ipo Likert del conti-

Por favor i
guientes
cierre en .
indica a

dique hasla qué punto estd-satisfecho o insatisfecho con los si-
actos del sorviclo que recibio de [nombre de la compaiia). En-
circuto el mimere que corresponda, stguiendo la escala que se
vacion:

o con éste aspecto (1)
No estoy ni salisfecho ni insatisfecho con este aspecto (N).

[\ T . N 5 MS

lad del comerciante para

, . -
rme una cita a buena hora. 1 2 3 4 5
. . -
dad de mi cita. ] 2 3 -+ 5
le respuesta del comerciante
suc ami ita. i 2 3 4 5
j I de Inicio de mi cita. 1 2 3 4 5
y " . . e y
o f,f. 3 a0 ,.wwq :
A ; i i o
L, um _w . w by ;
i i o ] 5
5 B

o formacion erea una e

“El siguiente paso es redactar la introduccidn al cuestionario, L

TTRUCCION DEL CLS TIHNARL PARA EVALUAR LA SATISEACCION DEL

. 6es como una respuesa de 1, wna respuesta de 3 se considers como uns
orespuesta de 2, y una respuesta de 4 0 5 se considera como wna respuesta

“de.3. Hemos transformado nuestra escala de cinco puntos en una de tres,

Una prrtaacion de 1 represeita Una respuesta negativa, en tanto que urna

puntuacion de 3 represents una respuesta positiva. Por ranto, esta trans-
ie du formaco de lista Je verificacion.

Cuadro 4.7 Cuestionario que usa un formato de res
nuo bueno-deficiente.

esta de tipo Likerl e

Por favor califique hasta qud punto fue bueno ¢ malo el aspecto del servicio
que recibid de [nombre de la compaiifa]. Bncierre en un cireulo et nlmero que
corresponda, de acuerdo con la escala que se indics a confinuacion:

——

El aspecto del servicio fue muy deficlente (M),

2

Ehaspecto del servicio fue deficiente (D),

[o53

El aspecto del servicio no Fue i deficiente n bueno (N,

4. Bl aspecto del servicio fue bueno (B,

&

Ebaspecto det corvicio fue muy baeno (MB).
,_ MDY DN B M

1. Hora de la cita con el comercian 1 2 3 4 3

&

2. Disponibilidad del comerciante para
proglamarme ura cita a buena hora.

|33
[95]
w

3. Comodidad de mi ¢jta. 1 2 3 4 5
4 Capacidad de respuesta del comerciante ,

© cuando llegué a mi cita. 1 2 3 4 3
3 Prontitud de la hora de iicio de mi cita, 1 2 3 45

Introducciones a los cuestionarios

- para evaluar la satisfaccién del cliente

& intro-

duccion debe ser breve, cxplicar el propésito del cuestionaric Y propor-

clonar lus instrucciones para contestarlo.

También, explique cémo se utilizaran los datos, Hiagalo en térmi-

“-nos sencillos que sean facilmente comprensibles. Por 1o general, ¢l cues-
(tionario tiene el propésito de evaluar el nivel de satisfaceidn del cliente.
Sin ‘embargo, en ciertas circunstancias los cuestionarios se diseiian para

un proyecto especial de investigacion, Hasta el PUNTo en gue conocer

i o ! : %
o 4 i
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el proposita del provecto no influya en las respuestas’ ao.mcm o_.EdEm:
explique el nbjetivo del proyecto en las instrucciones. La Enf,ﬁoﬁ.&&
5 contribuye a incrementar la percepeion por parte de os clien-

sidn acerca Jdel proyecto, con lo que aurnentan las probabilida-
e contesten el cuestionario,

La invoduceidn debe indicar cémo complezar los clementos v ex-
plicar L cseala que se usard. Es imiperativo que estas Eﬁ?ﬁﬁobem Co-
incidan con el tipn de formato de respuesta en el cuestionario. Cuando
se usa el continuo acuerdo-desacuerdo como formato de respuesta, 1as
instruceinnes deben pedir a los encuestados que indiquen ¢l grado has-
ta el cual estdn de acuerdo o en desacuerdo con las aseveraciones en el
cuesticiorio. Cuanido se usa ef continuo de satisfaccidn como formato
de respuicses, las mustrucciones deben solicitar a los encuestados que
indiguen su grado de satisfaceidn,

Mg ban preguntado por qué ciertes elementos de los cuesticnarios
parecen ser redunduntes. Es posible que a los clientes les Bo_ﬁmnn..@gmmn
que responden a la misma pregunta una v otra vez, Por tanto, seria £600-
mendauhle incluir lu razdn de la similizud de algunos elementns. Mani-
fieste =) cnestionarie se diseid para incluir multiples elementas con
el fin ¢ obeener una evaluacion mds precisa deda opinién de sus clien-
tes. La tnclusidn de uste punto tal verz no sea necesaria si 1os elementos
del cucstionirio no son muy parecides. En este caso podria administrar-

se una a piloto del cucstionario para observar si los encuestados -
comenui algo respecto a la aparente redundancia en los elementos.
El sizuicnre os un ejemplo de una introducceidn para un cuestiona-

rio que s el continuo acuerdo-desacuerdo:

Para servirle mrejor, nos gustaria conocer su opinion aceréa de la calidad de
nuestro servicio en [nombre de la compafiia o departamento], En fechas re-
cieiites recibié serviclo de nuestra companda [o departamente!. Por favor

ones respecto al servieio que recibid del personal, Encicrre en un
| minmnero que corresponda, siguiendo la escala que se indica a con-
15 aseveraciones son parecidas para asegurar la exacritud .

¥ de acuerdo con-esta aseveracion (AL
stalmente de acuerdo con esta aseveracion [TA)

manifiesta el propésito del cuestionario y propor .
stricciones para contestar las preguntas. También, explica por
in miltiples elementos parecidos. :

criterio. Para el cuestionario final de satisfaccicn del

‘Bl elemento més importante de esie proceso es examinar la sirnil

~=los que reflejan claramente la dimension de la calidad-.
-dos personas que seleccionen por separado una cantidad especifica de
-elementos de satisfaccidn. Los que elijan amb
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Seleccion de elementos

El paso cuatro del proceso de formulacién del cuestionario requicre se-
leccionar los elementos que se utilizardn en el cuestionario final. La
seleceidn de los elementos se justifica si la téenjca de incidentes criticos
dio como resultado una gran cantidad de elementos de satisfaccion. Por
elemplo, si dicha técnica dic como resultado cuatro dimensiones de la
calidad y cada una de ellas contiene 10 clementos, quizd no sea prictico
usarlos en su totalidad, puesto que seria difici) lograr que los clientes
contesten wi cuestionario de 40 elementos. Bn esta situacion, seria con-
veniente scleccionar los mejores conceptos dei grupo original para crear
otro cuestionario mis pequetio de satisfaccicn del cliente, pero igual
eficaz. Sila razon entre los elementns de satisfaccion v las dimensiones
de la calidad es pequesia (2:1 o menos), tal vez no se requiera realizar
ningdn procedimiento de seleceion de elementos. La exclusién de elemen-
tos de un grupo que ya es pequeiio pediia dar come resultado un cocstio-
nario de satisfaccisn del cliente con baia confiabilidad.

Presentaré dos métodos de seleceion de elementos que le ayudardn
a elegir los elementos de satisfaccion que habrin de incluirse en el cues-
tionario de satisfaccion del cliente. Ef primer método se baga en ol dis-
cernimiento personal, v el segundo en indices matemdticos.

mente

Seleccion de elementos con hase en el criterio
personal

Una manera de seleccionar los elementos consiste en aplicar su mejor

ciiente, trate de in-
cluir los elementos que representen mejor lus necesidades de la clientela,
itud de
los conceptos dentro de una dimension de la calidad o necesidad del cliente.
Debido a que el objetivo es seleccionar los elementos que representan mejor
una dimension particulsr (satisfaccién del chiente o varias dimensiones de
las necesidades del cliente], estos elementos deben tener cierta semejan-
za. Sin embargo, si los elementos obtenidos de la téenica de incidentes

Lriticos son todos buenos, tal vez sea dificil seleccionar los mejares.

Una manera de seleccionar los mejores elementos de satisfaccion

es pedir a

a8 PErsonas se conserva-
rdn. 51 no hay demasiado acuerdo, es posible que todos los elementos
de satisfaccién sean indicadores ignalmente buenos de 1a dimensién de
la’calidad subyacente; como resuitado, la gente no puede hacer distin-

‘Clones entre los elementos por le que el hajo nivel de acuerdo se debe a

factores fortuitas.
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ewiste acuerdo respeeto a los elementos seleccionados, otzo

il

Jue puede utilizarse es e} proceso de seleccion aleatoria. Sise

representativa de los elemertos contenidos en la lista comple-
do alternativo consiste en seleccionar los elementos de sa-
tisfaceiin con ninieros pares o impares de 1a lista completa.

Selecciin matematica de elementos

Otro nuéiado para seleccionar los elementos consiste en administrar a
algunos clicntes wodos los elemeéntos generados mediance la téenica de
ineiden s eriticos. Después de que ellos respendan el cuestionario; rea-
lice un andlisis de clementos con los datos, E] andlisis de elementos es
una frose genérica que abarca todos los procesos como el andlisis de co-
rrelacicnes v el de factores. Es posible aplicar estas téenicas escadisti-
cas p sleceionar ios mejores elementos los que tenen medias ,._m:.amm
¥ estan muy relacionados entre si). Estos procedimnientos cw“m&.mﬁ.uoomm
exigen s ayuda de un experto en formulacién de cuestionarios, En la
siguicnite seeeion de este capitulo se tlustra un método que puede em-
plearse para seleccionar elementos,
Los procedimicntos estadisticos come éstos permiten m.ﬁmoﬁo:mh
qué elementos habrén de retenersé en o} instrumento definitive de
de la sucisfaccion del cliente. Aunque este enfoque es mis
s yue el de la seleccién de elementos con base en el discerni-
miento, s¢ obtiene ln recompensa invaluable de saber que el cuestiona-
rio final cs confiable en términos estadisticos; los elementos retenidos
esultado dei andlisis de elementos seran, deliberadamente, séli-
dos en Lominos matemdticos. El objetivo general de la seleccion de
elementos es conservar aquellos que distinguen entre los clientes satis-
fechos ¢ insutisfechos v descartar los elementos que no eumplen este
propdsite. Is decir, los elementos deben discriminar enrre niveles va-
riables v satisfaccion del cliente. Los clementos en los cuales los clien-
tes muy savisfechos o muy insatisfechos obtienen puntuaciones iguales
no son demasiado titiles. El anélisis de los elementos nos permite iden-
tificar lus que discriminan entre niveles variables de satisfaceidn,
Correlaciones elemento-total, Las correlaciones clemento-toral son
aquells que existen entre un elemento v la puntuacion global de la
dimension a la que pertenece dicho elemento [sin incluir ef que se estd
correlacionande). Por ejemplo, si tenemos tres elementos, cada uno
de los cuales mide 1o misma dimension de 1z calidad, caleularjamos tres
correlaviones elemento-total: a) el elemente 1 correlacionado con
la comlinacion de elementos 2y 3; b) el elemento 2 correlacionado

~
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con la combinacion de elementos 1 v 3,y ¢) el elemento 3 correlaciona-
do con la combinacion de elementos 1 ¥ 2. Este tipo de correlacidn
tadica el punto hasta el cual cada elemento se relacjona con Ia puntua-
cion global de la dimension con la que debe tener una relacion estre-
cha. El eriterio para descartar un coeficiente de correlacion varfa
dependiendo del propésite de 1a medicion que s¢ esta creando. Cuando
se diseria un tipo general de medicin, se aplican criterios menos riga-
[0808, el comparacion con un instrumento de medicién disenado para
evaluar una actitud mas especifica {Likert, 1932). Un requisito impor-
tante es quu la puntuacion elobal de la medicion tiene que ser corifiable.

Como cjemplo, podrianios tener cineo elementos que queramos
coembinar en una puntuacién global de profesionalismo, Fs preciso cer-
clorarnos de que la combinacion de 1os cinco elementos tiene sentido.
31 todos os elementes estdn diseiiados para medir la misma dimensién
{percepcion del profesionalismo}, entonces todos los clementos de esa
dimension deben relacionarse positivamente entre si, v seria factible
esperar correlaciones elevadas elemento-total, Digamos gue aplicamos
el cuestionario a 100 clientes y caleulamos cinco coeficientes de corre-
lacién elemento-total, unc por cada elemento. Los resulrados de un
anilisis hipotético de correlacion elemento-total aparece en el cvnadro
4.8, Vernos que el elemente 3 no tiene wna correlacién elevada con la
combinacidn de los cuatro elementos restantes v, por cllo, podria des-
cartarse del cuestionario. Los elementos restantes muestran correlacio-
nes relativamente altas elemento-total con la puntuacién combinada de
los elementos restantes. Los resaltados indican que serfa conveniente
combinar los elementos 1,2, 4 v 5 para obtener una puntuacion global
de profesionalismo.

La baja correlacién entre el elemento 3 v los elementos restantes
podria deberse a varios factores. Una posibilidad de por qué un elemsnto
demuestra una correlacidn baja con su subescala podria ser que estd mal
redactade. Por ejemplo, tal vez incluya dos ideas en lugar de vna. Por
wnto, algunos encuestados querrian responder favorablemente 2 una
parte del elemento y desfavorablemente a la.otra, E] elemento tendria
que volver a redactarse para reflejar sélo una idea o dividirse en dos ele-
mentos independientes.

Otra posibilidad es que un elemento particular mida una necesicdad
del cliente distinta de la que se planed originalmente. En ¢l glemplo
anterior, caleularfamos una correlacion entre el elemento 3 v las demds
necesidades del cliente, $i el elemento 3 muestis una cotrelacion alta

con otra necesidad del cliente, quizé no deberia descartdrse del cuestio-

nario, sino incluirse en la puntuacion resumen de la necesidad particu-
lar del cliente con la que tene una relacion mis estrecha.

Otra posibilidad es que ¢l elemento represente una necesidad del
cliente distinta de las que se ineluyen en el cuestionario, Es posible que
un elerento no tenga un nivel alto de correlacion con ninguna de las
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Cuadro L8 Resultades hipotéticos de las correlaciones elemento-total de los ele-
mentu: disefiados para medir la percepcién del profesionalismo.

Puntuacion global

{menos el elemento gue se estd correlacionando)

Elemento 1 r= (.67
Elemento 2 r={.55
Elemento 3 r=10.23
Elemento 4 . ro= (.59
Elemento 5 ro= (77

sidades del cliente. Tal vez amitinios establecer ung necesidad
imporcante del eliente cuando agrupamos los incidentes erivicos. Bste
métodn correlacional solucionaria estos esrores de omisién, Cuando se
. esta silvacidn, serfa canveniente redactar mds elementos para
¢l contenido de ese elemento en particular. De manera subse-
cuente, podiiamas volver a administrar el cuestionario revisado {con los
nuevos elementos) para llevar a cabo otros andlisis de elementos, Si
los nucvos elementos son representativos de ese slemento especifico,
este dubie estar muy correlacionado con los nuevos elementos, forman-
L nueva escala.de necesidades def cliente.

entes emplea la comparacion de dos grupos de encuestados
{Likert, 1932}, Este procedimiento también se lleva a cabo después de
que los encuestados responden el cuestionario. Dentro de cada subescala
(por ejemipto, disponibilidad y opertunidad del servicio), seleccionamas
dos grupos de personas; cada grupo representa el extremo de la actitud
medida por una escala particular. Por lo general, se seleccions el 10% su-
pericr ¢ inferior, con base en su puntuacién global en la subescala
Especiiiis. A continuacion, en cada grupo se caleula la media para cads ele-
mento. Después se caleula una puntuacién de diferencias para cada
elemento, restando la media del grupo del extremo inferior de la media del
grupo dei extreme superior.
Asi se obtiene una puntuacion de diferencias para cada elenento. Esta
acidm de diferencias refleja cudnto pudo discriminar un elemen-
sutar entre los dos grupos, respecto a una actitud que el ele-
o ienia el propésito de medir, Mientras.més alta sea la puntuacién
de diferencias, mds grande serd la discriminacién. Si un elemento no di-
ferencia encre los dos grupos, entonces obtendriamos una puntuacion
de difcrencias de 0. Estos elementos se descartan del cuestionario. Ea'el
caso de los elementos redactados en sentido positivo {una puntiacion més
alta significa un nivel superior de la actitud), seleccionamos los elemen-
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(08 que tienen una punsuacién grands de diferencias positivas, En los ele.
mentos redactados en términos fnegativos (en los que una puntuacién mas
alta significa un nivel inferior de la actitud), seleccionamos los elemen.
tos que tienen ung puntuacion alw de diferenciag negativas, o

Se ha demostrade que los fadices empleados en el procedimiento
de correlacion clemento-total [correlacién elemento-total) v en el de las
diferencias entre grupos [puntuacion de diferencias) tienen una correla-
cién muy alra {Likert, 1932). Esto indica que ambos procedimientos
arrojan resultados similares respecto a la inclusion de los elementos que
conformarin la versidn final del cuestionario.

Anilisis de factores. Otra técnica estadistica de seleccion de efemen-

tos, que a menudo se emplea en combinacion con las correlaciones

elemento-total, es el analisis de factores. Esta técnica (véase el apéndi-
ce Ki demrostrard qué elementos estin mis relacionades con la dimen-
sitn subyacente que tienen el propésito de medir. .

El andlisis de los factores es una formas muy especizlizada de estu-
dic. Estd fuera de los objetivos de esta obra explicar los procedimien-
tos exactos para la seleccidn de elementos. Sin embargo, he agui
algunas directrices gencrales. Es escncial que los elementos de cada
escala se carguen a un solo factor si los clementos han de usarse en
una puntuacién combinada. Cuando un elemento tiene una relacidn
estrecha con un factor difererite al cual estd dirigido, esto indica que
seria mucho inejor combirarlo con otros elementos con los que estd
mids relacionade. Cuando un elemento no encaja dentro de ningun fac-
tor, esto indica que el elemento no discriming entre los grupes supe-
riores e inferiores de las actitudes que se miden con los elementos de
este cuestionario.

Una ventaja de usar el anilisis de factores es la identificacion de los
constructos subvacentes (necesidades del cliente] que se miden por
medic de los elementos en ¢l cuestionario. También el andlisis de fac-
tores nos permice determinar qué necesidad del cliente mide cada ele-
mento. Una desventaja del analisis de factores es que requicre que una
gran cantidad de encuestados responda al cuestionario para que 1og re-
sultados sean confiables. El ntmero de encuestados debe ser de cineo 2
10 veees el niimero de elementos del cucstionario. Por ejemplo, si el
cuestionario contiene 20 elementos, el andhisie de factores debe llevar-
s¢ a cabo usando las respuestas de 100 a 200 persolias,

El andlisis de factores se ha utilizado en la investigacién aplica-
da. Por ejemplo, Parasuraman, Zeitham] y Berry {1988) lo aplicaron
para crear un cuestionario de calidad de servicio. El objetivo de la
investigacién era establecer una escala confisble que evaluara los
diversos componentes de la calidad Qe servicio. Los autores presen-
tan los resultados del anilisis de factores exploratorio para 1as res-
puestas a 97 elementos,
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Con base en el andlisis de factores, los autores seleccionaron ele-
menios que eran buenos indicadores de las dimensiones subyacentes.
Tamwiblun presentaron los resultados del andlisis de factor que incluian
la capuidad de fuctores, asf como la matriz del modelo de factores (des-
pucs e la rotacian). Este articulo presenta un ejemplo excelente del uso
del unalisis de los factores para formular cuestionarios de satisfac-
cidn del cliente.

Lo seleecion matemadtica de elementos por 1o general se usa en lag
etap: s iniciales de formulacién del cuestionario. Aun sise emplea el pro-
seleceidn de elementos con base en el discernimiento personal,
ible conducir un andlisis de clementos de aguellos que se conser-
wspuds de e los clientes los han completado), para determinar si
smentos seleccionados constituyen una escala confisble. Fn el cua-
s presenta el uso cronoldgico del analisis de elementos en la se-
leccion de éstos cuando se aplica la selsccitn matemstioa de elementos
o el praceso de seleccidn con base en e discernimiento,

!

Resumen del capitulo

Los ¢lementos del cuestionario de satisfaccion del eliente deben ser
pertinentes, concisos v sin ambigiiédad. También deben redactarse con
clarilad para reflejar sélo una idea v evitar las negaciones dobles. Asi-
misinc, la introduceién debe contener el propdsito del cuestionario, ast
conie instrucciones para contestarlo.

Cuadro 1.9 Uso del andlisis de elementos en |a seleccion de elementos con base.en
el disce 1o y et la seleccion matemitica de elementos.

Seleccion matematica
de elementos

Seleccidn de elcmentos
con brase en el discernimiento

1. Seleccione un grupo pequeno de 1.
clementos wsando el criterio per-
sonal o selecoidn aleatoria.

Coloque todos los elementos de
satisfaccidn en el cuestionario.

Acdlministre ¢ cuestionario a los

2. Tulogque este grupo de elemen- 2.
I clientes.

de satisfaccidn en el cuestio-
NATIO

Realice el analisis de elementos
para determinar qué elementos
va a conservar para el cuestiona-
rio definitivo (necesitard un ta-

3 Administre ¢] cuestionario a los 3
entes.

Ot DL CiEs

VIOMARIO PARA EYALUAR LA S,

TE ww.

SEACCIN [IEL CLt

Cuadre 4.9 Comtinuacicn,

mafio suficiente de 1a muestra
de aproximadamente cinco per-
S0nas por elemeanty, si va a apli-
car el andlisis de factores),

b

Realice el andlisis de elermentos 4.
para determinar si éstos miden
las dimensiones de la calidad.

Examine el resuttado del anali-
sts de elementos y seleccione los
Buenos elementos para a ver-
sidn definitiva del cuestionario,

5 Examine el resultado del andli-
sis de elementos para conservar
s mejores.

Use la ver
cuestioparie,

w

ion definitiva del

6.

csultados
apunten o una revision de odo
el cuestionario (si los elementos
no miden s dimensiones sib-
yacentes),

e

|

En este caplualo se presentaron dos formatos de respuesta que se
emplean en los cuestionarios. B formato de lista de verificacion pet-
mite a los clientes indicar siun elemento particular representa el servieio

-0 producto. El formato de tipe Likert permite a los clientes distin.
EUir su respuesta con mayor precision, de lo que permite el formato de
" lista de verificacion. La eleccidn entre estos dos tipos de formatos
~depende del tipo de datos que se desea obtener del cuestionarioe.
. También en este capirulo se describicron dos procedimisntos. em-
pleados en la seleceion de Jas elementos para el cuestionario de satis-
Taccion del cliente. B procedimiento con base en el discernimiento
“pucde ser Gl cuando todos los elementos iniciales son buenos. Si se
w@bnm el enfoque matemético, consulte 4 un EXPEItO én ¢stos procedi-
- mientos cuando leve a cabo la scleccion de elementos, La seleceion ma-
- temdtica de elementes estd disenada para elegir elementos que son
sdlidog en términoes sstadisticos. .
En el cuadro 4.10 se describen los pasos generales gque hay que se-
;guir para formular los cuestionarios. Todos tos £As0s van acompafia-
dos de varios métodos que se emplean en cada paso, asi como otras
cuestiones importantes que deben considerarse. Esta figura tiene el pro-
pésito de resumir v destacar los puntos importantes del capitulo y re-
tormiendo su uso como lista de verificacion cuands se formule un
cuestionario,
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Cutlro 4.10 Directrices para fa formulacidn de cues

e (RN

LE

CLIENTE

lionarios.

Pasos

Genere Jos clementos del cuestio-
AT

1 Careidrese de que los elementos
2stén redactados de manera

apropiada

Seleccione el formato de respues-

ta para os elementos,
1. hedacte ia introduecidn al cues-
tionatia. '

5. Selecciore una muestra represen-
lativa de elementos.

Usu ¢! método de seleccian de
clemuntos con base ¢a el dis-
cernimiente para seleccionar-
los.

Use el método de seleccidn
marerndtica de los elementos
para seleceionarlos,

6. Bvalde los elementos conser-

vaduos.

Aspectos importantes

&

L3

*

L

L3

&

Seleccione los elementos de la lis-
ta de elementos de satisfaccion.
Redacte los elementos con base en
los elementos de satisfaccion.
[Los elementos deben ser pertinen-
tes con lo gque estd tratando de
medir.

Los elementos tienen que
cisns.

Loy elementos no deben ser am-
biguos.

Los elementos deben contener
sdlo una idea (los elementos solo
piantean una pregunta).

Los elementos no deben contenar
negaciones dobles.

ser con-

Formato de lista de verificacion.
Formato de tipo Likert
Manifieste el proposito del cues-
Homario. .
Proporcione instrucciones
contestar el cuestionario.

Los elementos dentro de cada

Ppari

di-

mensidn de la calidagd deben ser

similares en contenido.

) 3 . 1
Emplee varios jueces para selec-
cionar los elementos. -

Use las correlaciones elemento-
total, o el método de diferencias

entre grupos para seleccionar [gs:

elemnenios.

También puede usar el andlisis de’,

1actoies.

Caleule la contflabilidad de Jas es- -

calas del cuestionario usando el

el estimado de Cronbach.

método de dividir en mitades, o

-En ocasiones no ¢s posible sdministrar las encuestas
Plesto que algunas organizaciones tienen decenas de miles de clien-
ites, es probable que no cuenten con los recursos para realizar un pro-
ecto en gran escala. Bn reals dad, tal vez no sca necesario hacer un
lestudio que abarque a todos los clientes para tener ung idea confiable
el'nivel de su satisfaccion. En este capitulo se explicardn temas rela-
cionados con las técnicas de muestres. Estos temas incluyen {os méto-
os de muestreo, los de determinacién del tamaiic de la muestra v los
niveles de confianza, asi come las técnicas para avmentar los {ndices
de-respuesta a lag encuestas DOr eserito.

a todos los clientes.

:mm:mo estadistico

iempre nos formamos juicios acerca de un grupo grande de “abjetos”
asados en nuestras observaciones de un subgrupo mis pequeiio de di-
ehps “objetos”. Por e¢jemplo, hablamos con unos cuantos clientes para
damos-una idea de la calidad del servicio que proporcionsmos a toda
tnusstra clientela. B las organizaciones de mejoramiento de la calidad,
sewerifica un grupo de productos para determinar si hay problemas graves

niellote complero de éstos, Para determinar la calidad de los granos de

sheatéide un tostador, el catadoy realiza pruebas en un pudado tomado
(56 st tostador. Cuando un cocinero prepara un guisado, prueba una cy-

cthirada pequena de la olla en la que estd cocindndose el estofado a
i¢:determinar si ¢l guisado entero estd liste, En todos estos ejem-

ente saca conclusiones respecto a) grupe entero de objetos [como



