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Ejemplos de cuestionarios
para evaluar la satisfaccion
del cliente

- En este capitulo se presentan ejemplos especificos de eémo formular
- los cuestionarios para evaluar la satisfaccion de los clientes v de su.apli-
- -Cacién en tres industrias de servicios: clinicas dentales, un periédico y
una cafeteria. Es muy facil hablar en abstracto de seguir ciertas direc-
' trices para generar las encuestas, pero es muy diferente cuando hay que
ponetlas en practica. Observard que el proceso de elaboracion de las
‘encuestas difiere mucho de una compafiia a otra. Estas diferencias en
el procese se deben a varios factores que afectan la facilidad con que
una empresa particular puede adherirse a los lineamientos descritos en
gste libro. Por ejemplo, notars que algunas companias no Hevaron a cabo
un plan de muestreo, en tanto que otras se linitaron a usar solamente
los conceptos generales en sus cuestionerios. Aunque estos cjemnplos
difieren mucho entre si, cada uno de ellos ilustra la utilidad de obtener
datos relativos a la satisfaccion de los clientes,

_Saﬁsfac_cién de pacientes dentales

Una compania de seguros prominente, la Aseguradora Casa de los Dien-
tes, 5. A, que ofrece seguros de gastos dentales, formuls una encuesta
para evaluar la satisfaccién de los pacientes con el fin de determinar
las percepciones de éstos réspecto a la calidad de la atencidn que reci-
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bieron: de los denlistas que figuran en sy lista de proveedores. Adeomas
I

4

estu cncuesta enre los pacientes también se administrd para permitir a

la campania de seguros obtener informacién relativa a la calidad de los
plancs de seguras que ofrece a sus clientes. Bl equipo encargado de pre-
parar iz encuesta estuvo compuesto por el director de mercadotecnia y
dos asesores externos, especialistas en el disefie de los cuestionarios.

Formulacién (desarrollo) del cuestionario

El equipo de encoestadores examind un cuestionario anterior de satis-
de los pacientes para determinar qué contenido deberfa inclui-
se ¢ nueva encuesta, El equipo revisod los elementos v también
analizg algunos datos existentes con el objetivo de establecer si habia
&9,:_,.:.5.@ que pudieran identificarse en un analisis de {actores de los

datos. En el cuadvo 7.1 se incluyen algunos de los elemeontos previos.
Ademnds de examinar la encuesta anterior, ¢l equipe reviso las pu-
blicacicnes actuales que abordan temas sobre la medicion de la satis-

faccion de los pucientes dentales. La revision de este tipo de estudios
conduciria a la inclusion de factores importantes de la calidad que po-
drias haberse omitido en el cuestionario anterior. Tal examoen de las

publicaciones abared articulos recientes de revistas cientificas v de otro -

tipo, que los competidores también leen. Ciertos articulos que forma-
ron parce de este examen de las publicaciones profesionales, asi como
sus conclusiones, se incluyen en ¢l cuadre 7.2, Como se aprecia en este

cuadro, los investigadores establecieron varios factores que definen i

‘calidad de la atencidn dental. Hay estudiosos que han descubierto mis

factores de satislaceidn de los pacientes dentales que otros, Incluse, hay .

clertos aspectos que se traslapan en relacidn con las conclusiones de
algunos de los investigadores. Fn todo caso, estos articulos proporcio-
narun informacion util para determinar el ocim:io del cuestionario
:l cquipo de la encuesta necesitaba elaborar.

Con la informacién proveniente del cuestionario existente, asf como
de los resultados dela revisién de las publicaciones especializadas en el
tema, el equipo formuld la nueva encuesta para evaluar la satisfaceion
de los pacientes con la atencidn dental recibida. El objetivo del equipo
encarpado de preparar la encuesta era crear un cuestionario que:

i Toera breve.

2 Aharcara cn su totalidad los factores importantes de la om:ama
determinados durante ]a revision de las publicaciones.

I'roporcionara informacién especifica a los dentistas sobre las o?.
nicnes de los pacientes.

tes en lo que atafie a las polfticas de la compatia aseguradora.-
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Cuadro 7.1 Flementos omados de la encu
de los pacientes dentales,

esta anterior para evaluar la sat

tista fue razonable.

do en mi bienestar,

telefénica sin casto fue amable

L El consultorio de mi dentista estaba limpio y ordenado.

Considero que el tiempo de espera para programar una cita con mi den-
3. El personal de la compaiiia aseguradora no parecia estar muy interesa-

4. El personal de fa compaitia mﬁ.r:ricE con E que hablé ﬁoﬂ la linea

Cuadro 7.2 Facetas de la satisfaccion de los pacientes dentales.

Imeluyera conceptos que evaluaran la satisfaceidn de los pacien:’

Autores

- Andrus ¥ Buchheister (1985)

El andlisis de factores se empled para
determinar fas dimensiones de la ca-
lidad.

Koslowsky, Bailil y Valluzzo (1974)

Davies y Ware (1981)

Emplearon los componentes pringi-
pales —uo se recomienda cuando se
estudian los consteuctos subyacentes.
5in embargo, informan que ! mito-
do sustentd su hipdtesis de las cinco
facetas. La conflabilidad de las escalas
varid entre (.52 y 0.81. Flay escalas de
un splo elemento.

Chapko, Bergner, Green Beach, Milgrom

1" ¥ Skalabrin {198%)

La confiabilidad de las escalas varia en-
tre 0.46-y 0.79. Algunas son escalas de
un solu concepte, Las correlaciones on-
tre las escalas son bajas; sin r:&ivo (]
wposible que los bajos estimados de

;eonfiabilidad hayan atenuado tales co-

X ia.mnwojmm“ de este modo, la escala mide
menos facetas de 1a satisfaccion de los
“pacientes dentales.

Factores de la calidad

»
]
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Competencia téenica
Aplitudes interpersonales
Organizacién del consultoric
Corsideraciones econdmicas

Competencia téenica
Persomalidad del dentista
Organizacidn del consultorio

Consideraciones ccondmicas
Acceso

Facilidad para programar citas
Costo

Dolor

Calidad

Relaciones entee dentista y paciente
Calidad técnica de la atencidn
Acceso

Tiempo de espera de los pacientes
Costo

[nstalaciones

Dispenibitidad

Continuidad

Dolor

Auxiltares que Hevan a cabo tareas
complementarias

Relaciones entre el personal y los pa-
cientes

Calidad técnica de la atencidn que
brinda el personal

Ambiente del consultorio
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El proceso de tormulacion de la encuesta implicd liegar a ciertos

: : _ . Cuadro 7.3 Encuesta para evaluar |
acuerdos. Par un lade, el equipo necesitaba cerciorarsé de que ka encuesta -

a satisfaccion de los pacientes dentales.

fuera un instrumento confiable, lo que suponia 1a inclusién de mtlti- La Ascguradora Casa de los Dienas. S A se intere
H 14 ’ S, 00 AL se Cres g tsatsfaccitn o
ples conceptos en ta escala, Sin embargo, también deseaba formular un Wc. Zow esforzames por ofrecer ¢l mejor plan de Eﬁo“urwwmﬁw Ww.p__c w roBm :_w:-
. . ; . f . avor dedi a o o 3 Bt ¢ el mercado.
instrumento que fuera suficientemente breve para facilitar la respuesta ﬂm:ﬂ%dﬁ_m‘u_ﬂ St o nios minutos 3 contestar las siguientes preguntas Sp%a e
) X L ) . é an eon su visita al cons o denlal v . s YA
de los pacientes. Con estos objetives en mente, el equipo de ls encues 3. Le agradeceremaos aE\wr\Mmwmm‘wosﬁmmmm,v a r”m vomo:n_% de su plan’e segu-
. . . . ) . A . - sl cuesta contestacla e s giopui " 5
ta creo 2! cuestionario de satisfacciom de los clientes que se presenta en Muchas gracias, tadda en los siguientes 10 dias,
el cnadio 7.3, Total
o ) " Total
. 1. Pude programar uns acnerde  Acuerdo  Neutral Desacuerdo  desacuerdo
. cita a buena hora. 0 =
" 2. No respetan mi tempo - L ™ i [ I}
e wstre . i -
Plan de muestreo on ol comsaltorio dene, (] o -
.- L ) ) 3. El personal de (1] 0 ] 3
El equipo de encuestadores decidia brindar a todos Los pacientes la opoz- 0 = [ o - S
. ' . . .. . . . ~ - - -
tunidad de proporcionar informacion relativa a la calidad tanto de la aten- recepeldn fue servic
cidn derital como del segure. En consecuencia, no fue necesario contar con m,_;mxi M__E.a tos
I i - enehicios de mi pl;
un plar de muestreo sobre la administracién de la encuesta. Sin embar- e segure de %_mﬁ;
go, coma ¢ada dentista recibiria informacidn concerniente a la calidad . ﬁ_é_ﬁ.. @) - ol o a
C . ) .. . - Me trataron ~ e i
de los servicios que proporcions, se examind el tamario de 1z muestra de vow%,mﬂw_uu_ﬁww_xE_l. 5
las encuestas devueltas a fin de establecer qué tamatio de muestra era el 0 ~ 0 - )
idénec para garantizar un determinadeo nivel de confianza con un grado a o 2 0 m ﬁ
especilico de error tolerable. Es decir, el equipo de la encuesta querfa ] o [ - .

. - . A »
tener Ln verteza de gue los resultados obtenidos respecto a cada uno de o =
ios dencistas fucran confiables. Bl equipo decidié aplivar un nivel de con- o, Shsoleto. . (1 i a1 0
fianza de 5% y un error tolerable de 0.20. En otras palabras, los criterios cvarinde ! ( . -
de un nivel de seguridad-de 95% con un ervor tolerable de 0.20 tendrian [ 0 0
que curnplirse para qae un deniista determinado recibiera los resultados . H =
de la calidad de la atencién que ofrece. De este modo, se establecis el
tamanc Je la muestra que resultaba mds aproplado para satisfacer estos m_ﬁﬁ_,_ﬁ.,“n_wu:;_?
criterios . 11, Bl dentista/personal U i ] | i )

Debido a que algunos dentistas tienen més pacientes que.otras, e inlorme cudata
. . . . - g a el irapnyo
en consecnancia la freceencia con la que recibirian los resultados de dental antes de nicin
las opiniones de sus pacientes variaba. Dado un indice de respuesta he oo, 0 0 | ] o 0
¢ enere los médicos, esperariamos que los dentistas que tie- poys me |
nen mis pacientes reciban informacién mds frecuente, porgue cl in- %ﬂ_u_%n.m;wz ’
i fi3 o P, : 10l trala
tervalo de confianza {IC) de 95% y un ervor tolerable {ET) de 0.20 se FeqUei. o 0 o _
alcanzurian con mayor rapidez, en comparacion ven los que tienen B w fré .MEWE . . - -
. S e rescrito fue inadecuady
mMenos pacientes, . L para mis necesicaces, 0 o 0 O .
. El equipe de s encuesta aplicd la formula estdndar para caleular el 14 Los mabajos dentales ” t t
o o)y PRI . g o que nie Frie
- tamanc-de la muesira que los guiaria en el plan de administracién: e 1o onds alls oo pueron 0 a -
) 15. Bl dentista redujo mi - & O &
1= _,m w mu._\«mw_._. incomedidad duranre
el lralamiento dental. =1 ) ) .
, B . 16. El espaclalista'en higiene ) - = o 3
donde 11 cs igual al tamario de la muestra, ¢ equivale al nivel de confian- fue descolids duranie mi
. .. . - T cila para efecluar i
za, § representa la desviacion estdndar, v e es igual al error tolerable. lim _W_M dontel
. it dental n o - i r t
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Cuadro 7.3 Contin

ion.

Total

MEDIR LA SATISFACCIGN DEL CLIEN

acuerdo  Acuerdn

1 semana

]

5 min

[y

E_f:

[N
Muy
satisfecho

2 sema

[

10 min

0

MNo

]

Sakisfecho

0 0 ] [
[N} 3 ] O
0 | [
s [ i}
Mis e 4
4 semanas semanas N/A
[ | 0 ]
Mis de 20
15 min 20 miry N/A
i3 ] 0 0
No esloy
seguro

u]
Muy
Neutral Tnsatisfecho insat
0 G 1
0 0 0
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Recuverde que esta férmula permite determinar qué tamario dela-
muestra es el mas indicado para alcanzar el nivel deseado de confianza
¥ ciror tolerable con una desviacion estindar especifica, En el caso de
la encuesta de satisfaceion con la atencion deneal de la Aseguradora Casa
de los Dienges, . A, se establecid que ¢ ~ 2.0 [intervalo de confianza de
95%)y e = 0.20. Con base en la encucsta anterior realizada por la com-
pania aseguradors v otros estudios acerca de este tipo de CROUEstas, se
establecid que s, para los conceptes de 1a encuesta, fuese iguala 1.0 en
promedio. Si queremnos que el error tolerable sea igual 4 0.20 (en iz mis-
ma unidad de medicion que la escala eimpleada), serfa necesario que el
tamanio de la muestra fuers igual a 100. En otras palabras, se requiere
una muestra de 100 pacientes para obtener un intervalo de confisnza
de 95% con un nivel de error tolerable de 0.20.

También es preciso tomar en cuenta los indices de respuesta. Vi-
mos que se necesita una muesten de 100 bacientes para parantizar los
niveles especificados de confianza ¥ error tolerable. Debide a log bajos
indices de respuesta, tendran que-enviarse por corren mas de 100 cues-
tionarios para tener la certeza de contar con 100 encoestds devueltas al
final del proceso. En particular, si el indice de respuesta histdrico cs de
10%, necesitarfamos enviar | 000 cuestionarios para ascgurarnos de re-
cibir 100 encuestas contestadas, En la tabla 7.1 se presentan varios ejem-
plos hipotéticos que se someticron g la constderacion del cquipe de
encuestadores.

En virtud de estos factores, el equipo decidio adoptar ¢l siguiente
método para informar 2 una clinica dental particular acerca de las opi-
niones reeopiladas sobre la atencien que brinda. En primer término, el
equipo decidio que las clinicas e cuentan con una base amplia de
pacientes requeririan mucstras mis grandes para recibir lag respuestas
necesarias. Aunque el error de muestreo no se relaciona con e tamadio
de 1a poblacion, los dentistas de las clinicas mas importantes tal vez
consideren que los datos rienen mayor validez si se bason en mucstras

mis grandes. De este maodo, la distribucian de la encuesta en el caso de

fas clinicas prominentes faquellas con muestras que abarcan mis de 300
pacientes) se estableccrd en una cifra determinada (envios postales =
176, por o que 1 = 44 y error tolerable = 0.30], En las clinicas mas
pequenas, el tamanio de la muestra se determinaria e tarnado de la mues-
tra para olitener un nivel aceptable de creor tolerable. Sin embargo, debi-
do 2 la base de clientes limitada v a los bajos indices de respuesta, los
tamanios deseados de lag muestras podrian no alcanzarse en un pe-~
riodo trimestral especifico. En consecuencia, la informacion sobre lag
respuestas tendria que retrasarse hasta que se obtuviera un nivel acep-
table de error toferable en un consultodo dental determinado, Esto daria
como resultado que L2 informacion sobre las opinienes de los pacientes
se preporcionara sélo dos veces al afio en Tagar de cuatro,
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Tabla 7.1 Cantidud de encuestas que es necesario enviar por correc (envios postales) acuerdo = §

para n intervalo de confianza de 95%, una desviacidn estdandar de 1.0, y diver
508 prucios de error wolerabie.

i Acuerdo = 4; Neutral = 3; Desacuerdo = 2; Total desacuer-
do = 1. En los conceptos redacrados en sentido negativo [comoe “El consul-
torio eniples equipo anticuado u obsoleto” ¢ “E tratamiento Preserito no
fue adecuado para mis necesidades” }, se aplico el siguiente esquema de co-

Erroios posiates Enaigs postales m:momﬁ.@b“ Total mnﬁ.ﬁao = 1; Acverdo = 2; Neutral = 3; Desacuerdo = 4;
(indice (Tndice Total desacuerdo = 5, En el caso de la facilidad para programar las citas y

, . de respuesta de respuesta Ios aspectos relattvos al tiemnpo de espera {preguntas 21 ¥ 22), los conceptos
Tamario de la muestra de 25%) de 40%) se codificaron de modo tal que un lapso de espera menor reflejars una

puntuacin més elevada (5: las puntuaciones mas aitas indican nive-

100 400 250 les superiores de satisfaccidn) y un lapsc de espera mis prolongada
44 176 110 reflejara una puntuacidn mas baja {1: las puntuaciones mas lajas in-
25 100 63 dican niveles inferiores de satisfaccion) En el caso de los COMCEePLos
16 64 40

relativos a si el paciente recomendaria o no el servicio {conceptos 23
¥ 24), se empled el siguiente esquema de codificacion: $i = 3; No estoy
rsegurc = 1; No = 0,

. Para tener una idea general de lg satisfaccion de los pacientes, el
gquipo de la encuesta caleuld los eseadisticos (la media v 1a desviacién
estindar) de cada concepto del cuestionario. Los resultados de este ana-
lisis se presentan en el cuadro 7.4.

Nofg: Sis es menor a 1.0, entonces el tamafio determinado de la muestra (1)
daris comu restllado un nivel més bajo de error tolerable.

Administracién de la encuesta

La administracion de la encuesta se 1levo a cabo por correspondencia, -
Bespuds de que el pacicnte recibia tratamiento, se le enviaba por co-

rreo ol cuestionarie para evaluar su satisfaccién. Contestar v devolver
la encuesta fucron actciones voluntarias. Para incrementar el indice de
respticsta, al cuestionario de satisfaccidn se adjunté un sobre con porte
posi gado, Ademds, se indicd a los clientes que, por cada encuesta |

Cuadro 7.4 Estadisticas desceiptivas de cada uno de los conceptos de la encuesta
para-evaluar la satisfaccion de los pacientes dentales.

Parceniaje de encuestados

Qesv,
N - . . : TA A N (] TG Media estandar
devucie, la Asepuradora Casa de los Dientes, §. A. acap.s.m un mor_m a 1. Pude programar wna cita
una obra de beneficencia elegida por los pacientes. Debide al tamario , 2 puens boww. W7 BT 6B 53 46 44 106
: . \ e . = ; 164 [ " . . [+ Hnmbuo Ak :zTC
considerable de las muestras de este proceso dé aplicacion de la encuesta, en el consultorio dents). 02 16 94 294 394 135
los ruestionarios se crearon de modo que las respuestas pudieran 3. I pessonal de apoyo de la :
C e v P S e o Fetn edimien-: recepeion fue corids, 4843 . 49 7.0 24 17 0.34
digitalizarse en formatos nmro:os_.n% computarizades. Este E\on_ﬂrgﬁm & Bl potsonal s 1 rvepeion fus
to redujo considerablemente el tiompo v los recurses econdinicos que setvicial pars explitatine s
. e X . R . o benefictos de mi plan de seguro
implica ingresar los datos de manera manual, 2o gastin ctntnies 85w wmr s 1w an Lo
’ “:3 Me trataron mal porque tenfa ’
.. cobertura del seguro. 4.3 5.1 10.6 323 47.5 413 108
6. El dentista me trats bien. 4.7 41,2 74 3.6 32 421 0.95°
Resultados de la encuesta 7. Elconsultoric estabalimpio. 506 419 48  ag 15 447 080

8. El consultaric: usa equips .
anticuado u obsoieto, 47 73 14.5 358 377 3.94 111
-9, 5 emplea instrurnentsl
esterilizado en ol consubtario
dental. . 8.7 49.4 9.6 1.3 1.0 4,24 075
10, El personat de apoyo wusé
“guantes, mascarillas y gafas
[ durante los procedimientos
" dentales. 514 43.3 2.4 21 U.8 4.42 72
-El dentista/personal de apoyo
. me informd eudnle co
el trabajo dental antes de
Ainiciar el iratami

Los resultados de la encuesta presentados en el cuadro 7.4 representan:

un periodo trimestral. En este trimestre en particular, la ooz:um.mi reci:

bié 14 062 cuestionarios de satisfaccion contestados por los pacientes,

Los conceptos de 1a encuesta se codificaron para realizar un andli:

sis mimérico, Bl sisterna de cedificacion se establecié de manera tal que

las puntuaciones mds altas representaran los niveles mds clevades de
satisfaccidn de os clientes. En el caso de los conceptos redactados it

,. seritido positivo {como “El personal de la recepeidén fuc cortés” o.:m
consultorio estaba limpio”), se empled la siguiente codificacian: Tota

9.1 L% 12,4 142 59 3.71 119
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.‘. ; Come se abserva en los resuliados de |
Cuadro 7.4 Continuacidn. varian de desfavorables a favorables, ¢
yor parte de log el

a cncucstd, las respuestas
in embargo, en promedio, la ma-

GMENtos tiencn una respuesta favorabl ; auchos ele-
b e CEM.,: mentos basados en una escala de CINCO puntos tienen una respuesta
i ") T Media et . . .
A L. promedio que se ubica por encima de 4.0.
persasna de apoyo
prove m::n:.ecf. s 469 95 62 29 .04 097
. Andlisis de factores de la encuesta
- xS 395 7 . . T, '
5987100 BE A de satisfaccion de los clientes
U 3.9 4.1 .395 1.05

Aunque tenemos 26 clementos enl
TeSpuestas para tener menos categorfas. E) meétodo estadistico para de-
terminar si esto resulta apropiade es ¢l analisis de factores [véase ¢l
apéndice K. El analisis de factores indica si es viable combinar algunos
de los elementos de la escala para obtener puntuaciones de subescalas,
Por cjemple, en lugar de considerar gue los conceptos 3 v 4 miden dos
factores diferentes de Ia calidad, seria factible combinarlos para obtener
Wl puntacion que denominariamos profesionalismo del consultorio
dental. Ademas, los elementos 8,9y 10 podrian combinarse parg ghte-
Ler una puntuacion que Namariamos calidad del equipo, Bl andlisis de

factores es T 51 es conveniente conthinar es-

a encuesty, es posible combinar las
14.0 44 131 4D 26 4.07 0.54
siene fue

58 R 08
, ' 3 A 3RS 38y 401 1
Ju Grapiera dental. +.3 6.8 11 3

uchos consc!torios
rara clegir en la lista

7.6 125 173 397 229 3.58 1.1y

5 por

star afiliado
phan de seg ’

- an meétodo que permite ve

M8 400 219 91 62 363 11 ©tos elementos, :
Analicé por factores los elementos

$is se presentan cn la matriz de la paut

corpadia de
1 can tods detalle los

12 20. Los resultados del anali-
las que

a de los factores ilustrada en la

as M5 54 23 389 088 - tabla 7.2, Los elemencos de esta matriz indican cémo se relaciona cada
o elemento con la dimensién subyacente, Pese g que esta matriz especi-
iy e Dresv. " - .
s e Vs et fica del patrén de los factores no resulta tan clara como seria deseable,
smana semanas ) semanas b sema sefonag ) 3 ] . o o o
. e Foman A K SLpropereiona cierta informacion deil, R
2 empo [FSETNY {Jque espe- . 98 19.0 4,42 149 ¢ .
DETAMIr una cita? 32.0 2532 4.0 E g .

s evidente que ciertos elemern.
un so0lo factor (como las preguntas 1,2, 3y
~4]-A todas luces, estos elementos miden la misma dimension de lg
calidad. Sin embargo, otros elemento no tienen correspondencia pal-

pable con un solo factor. Por eiemplo, ios elementos 6, 14 v 15 sé
elacionan con més de un f

actor, 1o que indica que miden m
unension subyacente, ,
“ A partir de esta matriz de rotacién de

amos que hay cuatro factores fundam
COUCEPtos som

tes se clasifican dentro de
w0 Mis d

| Media Dess.

22, Muanta ligmpo bkt que
! et la sala de
1 del deniista para
sl lo aten n?

9.1 319 19.3 78 109 3.62 1.28

No esloy
5 Mo SCEULD

ds de una

omendiria este consul-
viental a miy amigos

1 patrén de los factores, obser-
entzles, Estos v sus respectivos

<giro de gasios Lcsﬁ_am s
amigos v Lamiliares, 683

0 s 226

1. Aptitudes interpersonales {1,3,4,11, 12}

[esv.
Wi s N i M

eslindar 7,

+2. Comperenciz téenica (2,5 8 13, 16}
z,._m.ﬁu.m_mh_c:,h_u:u At eon- 46.1 335 8.6 6.5 5.3 408 H.Hm
uw il .
tisfecho

L con el plan de
ing de su

. 3. Limpieza del consultorio ¥ asepsia del instrumental

(7, 9, 10]

seguro {elementos 17, i8, 19, 20
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» rotacion del patrén de los factores de los 26 elementos de la
: ales.

e , Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
040 0.33 0,16 ©023
0.08 0.43 0.07 0.06
R 0.51 035 0.22 0.15
; 1 0.66 025 0.15 0.15
£.28 0.62 0.14 0.17
0.44 0.45 0.37 0.7
0.26 C031 (.56 0.12
o 0.07 0.45 - 0.39 0.12
o 027 003 0.61 0.i7
0.27 S04 039 0.14
/ 0.57 © 005 0.24 0.08
0.58 0.24 0.40 0.13
13 0.15 0.51 0.20 0.13
g 0.45 0.44 0.44 0.23
.44 03z 0.40 0.16
0.19 o040 0.22 0.14
0.12 0.04 0.10 0.58
Bl -0.03 0.19 0.08 0.43
035 0.25 0.17 0.47
0.30 0.07 0.09 0.43

B evquipo de preparacién de la encuesta establecid estos factores con
base er: los conceptos que se clasifican dentro de estas categorias, Es po-
sible que otras personas denominen estos mismos factores de manera
diference, pero las denominaciones propiamente dichas no son impor-

i tantes, o gue reviste trascendencia es comprender que algunos concep-

tos miiden lo mismo y que es posible obtener puntuaciones de resumen

i basadas en Jas respuestas a estas preguntas. Con fundamento en el ans-

cada viio de los cuatro factores, utilizando les elementos que los repre-

sentan. Lstas puntuaciones de las subescalas se calculan promediando
w : los elormentos que comprende cada factor. Tebido al contenido de los
* 5 6, 14 y 15, éstos se incluveron en la puntuacidn de la
ala de Aptitudes interpersonales.

lisis du factores, se caleularon las puntuaciones de las subescalas para

‘satisfaccidn de ]
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Ahora estamos en posicion de presentar los resultados en un nivel
mis general. Ademds, es posible caleular un estimado de confiabilidad
(consistencia interna) de cada una de lag subescalas derivadas del an4l-
sis de factores. Las estadisticas descriptivas de las subescal
tan en la tabla 7.3,

Andlisis de las correlaciones. A continuacion, us
para determinar cuil de los cuatro factores de satisfaccion con ba aten-
cicn dental fcompetencia téenica; aptitudes interpersonales; limpieza
del consultorio v asepsia del instrumental; o calidad del seguro) tiene
correlacion con algunos de los otros conceptos de la encuesta de
os clientes. La compaia aseguradora sin duda estd in-
teresada en conocer cudl de esros euatro factores pronostica mejor la
satistaceidn global con la visita al consultorio dental {pregunta 25), o
si el paciente recomendaria el consultorio dental (pregunta 23) o el plan
de seguros (pregunta 24), Un método para determinar el potencial
predictivo de cada subescals consiste en cxaminar los coeficientes
de correlacion de cada subescala con los elementos restantes del
guestionario de satisfaccidn de los clientes. Esta macriz de las corre-
laciones sc presenta en la tabla 7.4. [neluidos en 1a matriz de las
correlaciones se encuentran los estimados de confiabilidad [caleu-

Emm:mgeﬂmoiéoz ooﬁm%os&a:ﬁozcm_amz:mmnr_mosm:.o..wau-
escalas, .
En fa tabla 7.4 s¢ muestra que la calificacién de 1a satisfaccion glg-
bal con ¢l plan de seguros (pregunta 26} se relaciona de manera mds
estrecha con Ia subescala de la calidad del seguro. Es declr, los pacien-
tes que afirmaron cstar satisfechos en general con el plan del seguro
también indicaron gue disponian de una amplia variedad de consulto-
riog de dénde elegir, que no tenian que recorrer grandes distancias para
Hegar al consuleorio del dentista, ademds consideraban haber recibido
beneficios superiores v que éstos se les explicaron en su totalidad. Asi-

4% 88 presen-

aremos los datos

Tabla 7.3 Estadisticas descriptivas de fas puntuaciones de-las subescalas
de fa encuesta para svaluar la satisfaccion de los pacientes dentales.

Variable Media Desv. est. Casos
Aptitudes

interpersonales 4.03 0.73 14 062
Competencia téenics 394 0.81 13976
Limnpieza del

consultorio y asepsia

del inserumental 4.34 0.62. 14 056
Calidad det seguro 3.50 0.78 14053

Nota: Desv. est. = desviacién estandar
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misto, observamos gque la subescala correspondiente a las aptitudes
interpersonales es el elemento que mejor pronestica: la satisfaceioén glo-
bal con Ia visita al consultaric dental {pregunta 25}, el tiemno de espera
para programar vna cita (pregunta 21), el tiempo de espera en la sala de
recepeidit del dentista [pregunta 22), v si el paciente recomendaria el
conanitorio dental a un amigo o pariente {pregunta 23} Por tltime, la
subencala de la calidad del seguro representé el factor mds importante
pars pronosticar si el paciente recomendariz o no el plan de segures a
un amigo o familiar [pregunta 24, .

Aualisis de regresion. Con base en el andlisis de las correlaciones,
encontramos que el factor de las apticudes interpersonales era un buen
elemento para pronosticar algunas actitudes ¥ compertamientos im-
portantes delos clientes [preguntas 23 v 25). Las correlaciones de las
otras res subescalas con estas mismas conductas y actitudes de los pat
clenies también son bastante altas y podrfan ser importantes para com-
prender la satisfaccion y el comportamiento de los clientes. Un enfoque
més eticaz para determinar cudl de las cuatro subescalas pronostica me-

jor las otras variables es el método estadistico denominado andlisis de

regresion Ivéasc of apéndice J), )
El vipo especitico de andlisis de regresion que aqui se aplica se Uat

fsis de regresicn por pesos. En estos andlisis, las variables dé

Tabla 7.4 Correlaciones entre las subescalas y los elementos restantes del cuestio-
ios pacientes.

o fuera) las cuatro subescalas, Se efectud un totzl de coatro-

1
2. (0.69)

3 0.49  (0.75)

4, 035 038

5, 022 0.20

6. 037 0.31 —_

7. 0.51 0.43 040 -
- 8. 030 028 021 048 - .

2. .57  0.57 0.45 077 (045

10. 033 034 0.24- 066 052 —
Nota. toilas Las correiaciones son significalivag on el nivel .01, Los estimados de canfia
{cdleu ulfa, de Cronbach) se ubican en diagonal. Los estimados de confi idad no pué
den ¢ 30 de mediciones de un Salo concepto. N varia de 11 662 a 14 062
Interp Aal = Aptiludes interpersonales; Téenica = Competancia téenica, Asepsia = Lim

comiultorio y asepsia del instrumentai; Seguro = Calidad del SCGUre,
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analisis de regresién por pasos, uno por cada variable de resultados. Esta
forma de analisis de regresién permite comprender la contribucion par-
ticular de las cuatro subescalas Para proyectar una variable con un re-
sultado especifico. Los resultados del andlisis de regresin por pasos se
presenta en la tabla 7.5, . . ,

Tahla 7.5 Andlisis de regresicn por pasos det cuestionario para evaluar la satisfac-
cién de los pacientes dentales.

Stibescaln AR p

Pregunta 23 Aptitudes inter-
{recomendacion personales 0.4339 .01
del consultorio)

Competencia lécnica 0.0274 .0
Calidad del seguro 0.0049 (.01
Limpieza del consultorio
y asepsia del instrumental 0.0007 0.01
Total de las cuatre variables
en la ecuacion 0.4669 0.01
‘. Pregunta 24 Calidad del seguro (.2299 RO
@M%Wﬁﬂ%mmnaz Aptitudes Interpersonales 0.0308 0.01
e Competencia téenica 0.0038 0.0

Total de las tres variables

e la ecuacion .2645 .01

”?mm:bﬁm 25 Aptitudes interpersonales . 0.6065 0.01
mmmm?nﬂo:. con Competencia téenica 0.0257 0.01
consultorio) Calidad del seguro 0.0060 0.0t

Limpieza del consultorio

¥ asepsia del instrumental 0.0013 0.01
Total de las cuabro ,

variables en'la ecuacion 0.6395 .01
Calidad def seguro 0.3348 0.01
Aptitudes interpersonales 0.0357 0.01
Competencia téenica , 0.0027 .01

Limpieza del consultorio

v asepsia del instrumental 0.0002 0.056
Total de las cuairo
variables en la ecuacidn 0.3734

= 14 062; AR® = porcentaje de la varianza explicada en cada pase del ang
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Comu e aprecia en los resultados del andlisis de regresidn por pa-
sos, todas las subesculas contribuyen dé manera particular a explicar la
satisfacciin de los cliontes v las variables de recomendacion de éstos:
Sin emb debe tenerse cierta precavcion: Debido al tamaio consi-
derable d« la.muesera, hasta los eféctos menores son significativos en
términos «oadisticos, La notacion AR muestra la dimensién del efecto
de 1a sulw 1 deterininada. Vernos que, después de que la primera
subescaly ge incluye on la ecuacion, las subescalas restantes ya no con-
tribuyen clio a explicar la verianza. Es mejor examinar no sélo la
relevancia del efecto, sino también su dimension real (22} cuando se in-
terpretan los resultados. Por ejempio, muchas de las subescalas, aun
cuando son estadisticamente significativas, explican menos de 0.5% de
la varians- «nlas variables de los resultados,

Es posrne obtener todavia mis conclusiones interesantes de los re-
sultados. Timoes que tanto tas apiitudes interpersonales comeo la
compete weenics son elementos importantes para pronosticar la sa-
tisfaccid e los clientes con el consultario dental v su correspondien
te recomraedacicn. Ademds, la calidad del seguro, asi como las aptitudes
interperscvales son wembién factores importantes para provectar 14 sa-
tisfaceior Vo los clivsites con el consultorio dental v 14 recomendacion
del plan ue scguro por parte de Ins pacientes, Las aptitudes interper-
somales dil personal del consulterio se relacionan con dos areas: la calidad
del con 16y Lo calidad del segure, En consecuencia, los recursos de

fa comp guradlora se aprovechardn mejor si se concentran en
‘mejorar lay gptitudes interpersonales del personal de fas clinicas v los
consultorios dentales. Los aumentos en las punruaciones relativas a las
" aptitude rpersoniles también se reflejarian en mejoras en las pun-
tuacione:

rios dentales como 2 1a calidad del segure.

Resumaen

La formuizcion v el veo del cuestionario pdra evaluar la satisfaccion de
dentales implicd mucho wabajo, La importancia de pro-

dimensicines esenciales de la calidad en la formulacion del cuestiona-
a3, la encuesta de satisfaccidn de los clientes permitic a éstos

calificar Lz calidad del programa de seguro de gastos dentales. Vimos que |
ta proporciond informacién muy atil respecto a los factores,
que se refacicran estrechamente con la conducta de recornendacién que -

esta encu

exhiben los clientes. Asimismo, los resultados de la encuesta propor-

5l

satisfaccidn de la clientela, tanto respecto a los consulto.
: S - la compania editorial vy un asesor de encuestas. El cuesticnario del

cial de las preguntas.

ormacian conflable v vdlida a los consultorios dentales
exigio la rovisidn a fondo de las publicaciones actuales de estudios sobre

cquipo de preparacién de ba encuesta no pasaran por alto las:

~contestar Ty encuesta, la enviaran a una empresa independiente de
sorfa, que era la encargada de manejar los datos y realizar los an
~cortespondientes. Bl lector tenfa que suministrar el sobre v la est
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cionaron dos tipos de informacicn muy practica. Por un lado
ron a la aseguradora supervisar la calidad de los beneficios de sus pla-
nes de seguros. Por otra parte, la encuests permitié¢ a la comparifa de
segires supervisar la calidad de los dentistas que mtegran su red de pro-
veedores y, posteriormente, ofrecerles informacicn relativa a las opinicnes
de los pacientes a fin de que estuvieran en posicidn de garantizar un
alto grado de satisfaccion de los clientes.

, permitie-

Encuesta entre lectores

Nuestio siguicnte ejemplo de encoesea entre los clientes sc realizd a una
escala mucho menor que la de satisfaccion de los pacientes dentales, Bl
editor de un diario pequeiio publica un periédico mensual para padres -
{Padres de fumilia). Bl perisdico contiene articulos e informacién acer-
ca de los nifios y estd dirigido a los padres de familia, B proposito de la
encuesta entre los lectores fue proporcionar informacion al editor res.
pecto a la demogralia, estilo de vida v habitos de compra de os lecto-
res. Dichas preguntas incluyeron ¢l grado de vso de las computadoras,
otres periddicos que leian y las actividades de esparcimiento, aunque
no se limitaren 2 estos aspectos. Ademds, el editar de Padres de fami-
Ha querfa obtener una tdea general del nivel de satisfaceisn de lo

s clien-
tes respacto de s publicacién,

-Formulacidn (desarrollo) del cuestionario

equipo de preparacion de la encuesta se integrs port &l propietario de

afo,
anterior se empled como punto de partida para la nueva encucsta, Al

©gunas preguntas se modificaron v se afadieron otras. En el cuadro 7.5

se incluyen las instrucciones para contestar la.encuesta y una lsta par-

Administracidn de la encuesta

La administracién de la encuesta encre los lectores se Hevd a cabo me-

“diante el propio periddico. Bl cuestionario sc publicd en una hoja com-

pleta del diario, Se dieron instrucciones al piiblico para que, después de
ase-
dlisis
a1 pi-
la para devolver la encuesta. Para incrementar los fndices de respues-
2, los lectores que devolvieran los cuestionarios contestados participarfan
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t en una ¢ifa para ganar un certificado de regalo. Debido 2 que todos los

lectores temian Iz oportunidad de responder a la encuesta, no se disend

i un plan

Cuadro 7

e muestreo.

Lo encuesta de lectores de Padres de familia.

ceremos

et e

0 A

li 7.

mir,

th

Encugst:

un eeriihiva ds

O

Por oo

9. (S ol
10, Inelisiy

siguignlis

aidlares que olorgs uno de miestros anuncianis.

a contestar esla encuesta. Su culaboracion noy ayudard g sevvirie incjar Lo aprade-
o contestacio antes Jet 24 de enere para pacticipar en una rifa enda que paded ganay

O Hombre 1 Myijer
O Menos de 18 afos i Enite 32 v 34 anos [ Brve 45 v 29 wdos
O Entre 18 v 24 ahos O Grure 35 y 39 aves L] Enlve 50 v 54 afos

A0S 0 mEs

O Bntre 25 y 29 anas o

e A0y A o (W}

O Casade Cl5olieen (runca se b casado)
O Divorciado ieparadu/ vindo

dliene sriplee de dempo completo o de medio tivmpo?
1w e tiempn completo; es decir, trabaja 30 horas o mis a Ia sermana.

it

Loy beaedu g medio Liceapo; es dectr, trabaja menos de 30 haras a ta semana.

seendicron los ingresos totales de su familia, aak
Luya los ingresos de lodos los micmbres de la

simpuesios, en 19947
fradiil provenientes dewodas

ETRTIRENN
39 diflares DD 500002 7499 welarex [ Do 150000 8 199 959 déiires
O ize 75000 2 99 999 anlares [T 00 200 000 4 229 999 Jolares

D A 99 ddlases
¢ edueacidn que ha obtenido? (Par faver, marque solo una

s de bachilleraio o menos
ol bachiliaralo [ Estudios dv pesgredo sin it
i [t ituln de maestrs,

I io de doctaracdn

tenos de un afio
ad uj2 1 ad ados

s ba univeenid

oria que mejor deseriba su tipu de emplee. (Por favor, PATHLE

veciong 1a s

D]
de de familic de tiempo completo {3 Rufacionido con 1 aleceidn madica profesiaral
ninistracian Vimlas/Servicios [ Educadar

yeluads CJ Ejocutive/empresasio

O Cirs (por favor, especifigue):

¢ freaencia dee O jemplar de Padees die faoritia?

[ RERTIRT O Cada tereer mes T Menas du vada lorger mes

itia? Q

k O Ny
08 leen v hojear poslo gen

ral € viemplar du Pritres

w lone s e

el cudnes

! (par favae,
el g apeiéng

iz [ M) Cla s [J6 oma

o dediea o leer Madres e firmitin,
s [ Apresimadanunte 45 minutos
utos O Apreximudamente 1 hova

entes —Por favor, indigue hasta qué graduo estd de acherds con carda ung de fas
2 Paidres de familic,

Fecgicn e Joy

St iones rolativ

Toral

desiouuals Ussenerdn Newtrd Acueady

(W] 0O 1 a
] ] R ]
(W] ] ] o]

B¢ 40000 2 49999 dalaces [ i5e 160000 2 012999 deiary 0300 006 délases o min

0 Cursé una lLicenciatura de cuntro aids vn 12 Lniversidad

2 Mis de 1 hora

Tiatal

acuvale

Cuadro 7.6 [
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wisticas descriptivas de [a encuesta entre lectores.

CUsted s Flombre Muljer Cursi una licencialura de
Payecntaje cuaten aios on s vnivers

IMornpre 34 dad 2
Muger Erat] Estudios de posgracde sin
N ) . tiuto 121
£ ¢fQuet edad tiene? 7 Titule de maestria 216
- Porcentaje Tituls de doclarade 1.2
;\_Jl(:nos, de 18 atios 0.5 7. Pur favar, seloecione la cate-
I~:ntre 18 y 24 adios . 3.5 ' garfa que mejor desceribe
Entre :Z) ¥ 2 afies 127 50 tipo de empleo.
Coiere 30 y 3 atos 2.2 Parcenlaje
Entre 35 y 39 afoy 303 Fadre/madre de
Eatre Wy 44 afoy 0.7 farpilia de tetmpo
liltL\'e 45y 49 afios 5.1 completo 375
}.':nh'_u.' 50y Jl B GE] 1.3 Teenico/ administracion/
85 afies o mds 1.5 Vantas / Secviciiog 8.8
3. Tndique su estada civil Pesempleade 6.8
Parcenlaje Relaclonade con Lo aten-
Casado 5.1 cion médica profesional . IR
Divorciado/separado/viude 9.0 Educador . .8
Soltera (nnaca se ha casado) 5.5 jeeutiva/empresario 74
r : specifinue): 9
4. En o actualidad, stione empleo de Liempo g sC @ {por ;avur, es_?ulhqm). - W
completo o e medio Hanpa? 8 4 on qué recuencla lee un gemplar de
Porcentiie Pudres de familia?
Empteade de tiempo Todoy - Poecentaje
N odos los mesey 741
cormpleto 3L5 Cada teres - N
Pesem s ieado by Jada tercer mes A9
/ piea o o Menos de cada tercer mas 7.0
Empleada de niedio tempo 279 ’ o h ’
5. ¢A endnto aseienden fos ingresos totales de 9. ySu conyuge lee Padres de familia?
su familia? ’ Parcentaje
Farcentie 50 210
dMenos de 20 000 dolares 106 No 79.0
De 20000 2 29 999 délares 5.0
D 30000 a 39 999 ddlaves 12.8 10, Incluidy usted, joudntos adultos teen
De 40600 & 49 999 délares 16.1 u hajean por lo general su ajemplar de
Do 5000 a 74 499 délares %53 Dadies de famiti?
De 73000 a 99 599 délares (Par favor, marque sélo una opcidr)

D 100 DO 2 149 999 défares : Parcentaje
De 150 000 2 199 999 déiares 1 ) . 677
De 200000 a 299 999 deilares 2 37
300 000 délares o mds 3 A6

6. Cudt s ) grado nuds alto 1 035
de educacign-gue ha ab- 5 6.0
toride? : 60 mds 0.5

B Porcentaje 1. Por favor, calcule cudnte tiempo dedica |,

Alunos afios de ba- ) a feer Padres de fomitin, ;
chiillerato a metios . 0.3 ' Porcentaje
Terming el ’unc_h]lletl'.l!n‘ Aproximadamente 15 minutas 11.2

dala universidad Aproximadaownte 30 minutos 32.5
meros de un adic 6.8 Aproximadamente 45 minutos 23
Asistid a la universidae Aproximadamente 1 hora 208
de 143 afos 19.5 Mis de 1 hora i3.2

Forcentije de encuestados

TA AN D TD Media Desv

est.

“ 1. En general, estoy satisfecho con Ja calidad

de los articalos publicados por Padres de fumilia. 15 05 90 643 246 410 0.69
2. Los articulos de Paidres de familin son informativas. 15 10 7 632 W8 a3 0yl
3. Me agrada leer Padres de familia. B0 26 836 413 432 o

Neztar D

- = desviachin estindar
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Resuitados

Un 1otal de 201 lectores contestaron el cuestionario. Los resultados de
la croesta se presentan en el cuadeo 7.6,

Coa base en las desviaciones estandar mostradas en el cuadra 7.6,
caleilamas el error estdndar de la media para cada concepto. El error
estindar de cads media se caleula en 0.05. En consecuencia, el imterva-
lo di confianza (IC! de 95% para cada media es:

Pregunta 1010 = 4,10 2 2% 0.05 [0 = 400 < X < 4.20
gunta 2 T2 =413 £ 2« 0,05 1C =403 « X <
onnta 3: 10 =431 £ 2 x 005 1C = 421 « X <

stos resultados, nos damos cuenta-de que podemos estar
ente seguros de que las medias observadas usando la muestra

clientes constituyen buenos estimados de la media de la pobla-
ydos los clientes). Contamos con un intervaio de confianza bas-
do anvestro cdloulo de cada una de lag medias. Ademds, estamos
guros de que cads una de las medias de nuestra pobla-
r::oﬁuS se ubjea por encima de 4,00 {Satslecho), lo que
¢ los chientes, en general, estan mmﬁmmrorom cort el periddico.

\ partir de

indica

Calificacién de la satisfaccion
globatl con e periddico

La correlacidn entre los tres cuestionarios de satis{accién de los clien-
tes varin de G.74 a 0.78, lo que indica que los conceptos miden un
corstiucto subyacente, Por tante, la puntuacion de la satisfaccién glo-
bal s e culo c::ﬁo&mbao los tres o:jrr?ou de satisfaccion de los clien-
estimado de consistencia interna el cdleulo alfa, de Cronbach)
:s1a puntnacién de satisfaccion .Ec?: as de 0.91. Este alto estma-
confiahilidad en la escala de tres concepros indica tamblién que

P
do ;r
&s ,Cu

de !

puneuacIon de 1z satisfaceidn global se presentan en la tabla 7.6,

A continuacion, empleamos esta puntuacion de la satisfaccion glo-

bal para establecer &@5# comparaciones con las demds variables de
la ¢ nouesta encre los lectores. Por

savistechos con el periodico. Se examinan otras variables para determi-
nar s relacion con la satisfaccion global de la clientela. Para ello, utili-

hilidades [véase el apéndice 1). Los resultados de los andlisis se pre-

s usan en los andlisis de 1a varlanza; esto se basa en el hecho de gae

miden un constructo fundamental, Los estadisticos descriptivos’

jermnplo, ?_a:nzﬁom concluir que los.
locvores que Jdodican mds tiempo a leer Padres de femilfa estin mds

nes el andlisis de la varianza (ANOQVA} para comprobar estas -

roen la tabla 7.7. Observe que no todas las variables de la encues-,
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Tahla 7.6 Estaclisti
pericaico.

as descriptivas de la puntuacion de la satisfaccion global conel

Media Desviacicn Vialor Valor Nitmero
estdndar titireimo mdximo e cases
Satisfaccicn
global 4.18 0,65 1.00 . 5.00 201

muchas de las variables tenian una cantidad limitada de respuestas en
ciertas categorias (como las preguntas 1, 2, 3 v 10). La realizacion de di-
chos andlisis nsando estas variables no conduciria a la obtencién de
resultados confiables.

Con base en el andlisis de la varianza presentado en la tabla 7.7,
encontramos que cxisten diferencias significativas si se usa la puntua-
cion de la satisfaccidn global en algunas . de las variables de los lectores.
Los que informan que su convyuge lee Padres de familia también se ob-
servan niveles més altos de satisfaccion global, en comparacion con aque-
os que indican que su cényuge no lee Padres de farmilia. Los lectores
que estdn mas satisfechos con esta publicacion también indican que pa-
san mds tiempo leyendo ese periddico, en comparacion con los lectores
que eskin menos satisfechos con el diario. Nos damos cuenta de que al-
gunos de los resultados llegan a tener relevancia estadistica, Es posible
que, cort la ayuda de datos adicicnales de la encuests, las diferencias ob-
servadas entre estos resultados Heguen a ser significativas en términos
estadisticos,

Tabla 7.7 Andlisis de la varianza u
con el periddico,

zanco fa puntuacidn de la satisfaccidn global

Pregunta 4. En la actualidad, stiene empleo de Hempo completo o de medio

tiempo?
Grados . .
de liberlad Susma Medin
Fuente {zl) de cundrados  cnadrdticas Razén F Prob. F
Entre grupaos 2 2.28 1.14 276 0 0.07
Dentro de los grupos 194 80.22 0.41

- Total 196 82 50
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Tabla 7.7 Continuacion

Pregunts 6. ;Cudl es ¢} grado mas alto de educacién que ha obtenido?

Grados
: de libartad Suma Muedin
Fuente (gh de cundraddes  cuadhiticn Razon [ Prob. F
3 7 5.10 0.73 175 0.10
82 7589 0.42
189 80.99

Pregurits 7. Por faves, scieccione la categorfa que mejor describa su lipo de
empleo.

Grados
] de tbertad Suma Media
Fuente (eh) de cundrados  cuadrdtica  Razén P -Prob, F
Entre gru.on 6 516 0.86 1.98 0.07
Dentro d.. Jog grupos 16% 73.58 044
Total 175 78.74
Pregunta & ;Cou qué frecuencia lee un ejemplar de Padres de famifin?
Grados . .
. de libertad Suina Madin
Fuente (g} de cuadrados  cuadrdticn Razen F o Prob, £
Entre grupos - 2 0.54 0.27 064 053
Dentro cit: 13~ grupos 198 83.37 042
Total . 200 83.91
Pregunta 9. ;5u cdnyuge lee Padres de familia?
Grados
de libertad Suma Media
Fuente (gl de cuqdrados  cuadrdlica  Raugn F Prob. F
Entre grupns 1 1.51 1.51 4.03 0.05
Dentro de los prupos 184 69.07 0.38
Total 185 70.58
Medias du fa puntuacion de la satisfaceion global:
51 = 4,36 No = 4.14°
Pregunta 11. Por favor, calcule cudnto tiempo dedica a leer Padres de familia.
Crados
de liberind Sumi Media :
Fuente (gd) e cuadrados  cuadrdtica. Razén T Prob. F
Entre gri:ixjs 4 6.12 . 153 3.85 0.00
Dentro de a5 grupos i92 76,27 .40
Total 196 82.39
Medias dv ia puntuacion de la satisfaccién global:
Aproximadamenle Aproximadamente A proximadamente Aproximadamente Mis
15 minukos 30 minutos 45 minulos 1 horat du ] hora
Medias: 3.3+ 4.11 4.18 4.38" 4.4)

Nota! devvre de cada andlisis de la varianza, ias medias que tienen superindices
comunes significarivamente diferentes erntre si.
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Resumen

La encuesta entre los lectores se disefid para permitir al editor obtener
informacién respecto al comportamiento de sus lectores, la demografia
v la satisfaccidn de la clientela. Bl equipo de preparacion de laencues-
ta también demostrd que, incluso con myuestras de tamafio relativamente
pequeno, es posible obtener un alto grado de confianza con un nivel re-
ducide de error tolerable. Asumisimo, ¢l equipe de la encuesta mostrd
que la satisfaccion global de los clientes se relacionaba con clertos com-
portarnientos de los lectores {como ! tiempo que dedican a lecr el pe-
riddico v si el conyuge 1o lee o no: comportamiento de recomendacion).
Esta informacion resultard Gl cuando se establezean las tarifas de pu-
blicidad del periddico. La informacion cotriparativa de esas puntuacio-
nes entre los competidores coadyuvaria a establecer una estructura de
precios en la que las puntuaciones de la escala de satisfaccion rijan el
costo de anunciarse en un periddico determinado. 81 las puntuaciones
de satisfaccion se relacionan con el comgortamiento de los lectores (como
el tiempo que dedican a leer el peritdico, o si es probable que el canyuge
lea la publicacion), los anunciantes querrdan hacer publicidad en un
periodico con el qie los lectores se encuentran muy satisfechos y, por
ende, aumentan las probabilidades de que vean los anuncios en ¢l diario,

Cafeteria

El siguiente ejernplo de encuesta de satisfaccién de los clientes se rela-
ciona con una compafiia propietaria de unz cadena de cafeterias, El
Despertar, S. A La empresa queria determinar la calidad de los produe-
tos y servicios que ofrece a sus clientes a fin de elevar los niveles de
satisfaccién de éstos. El gropo de clientes fundamental consiste en per-
sonas que adquieren los productos en las instalaciones de los diverses
establecimientos. La compaiia ofrece varios tipos de café y alimentos.

El equipo de preparacion de la encuesta estuvo formado por el pre-
sidente de El Despertar, $. A., asi como de otros gjecutivos represern-
tantes de diversas dreas de la compaiifa: mercadotecnia, operaciones,
calidad ¢ investigacion. E! objetivo del proceso de la encuesta fue per-
mitir a la compafiia obtener informacion valida y confiable, y contar,
al mismo tiempo, con wn instrumento sencillo de una encuesta breve,

Formulacion (desarrollo) del cuestionario

El equipo de elaboracién de la encuesta usé un cuestionatio preliminar
para determinar qué tipo de factores eran importantes para delinir las
dimensiones de la calidad de sus productos y servicios. En particular,
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el equipo necesitaba conocer qué factores influyen el Ew”. c:aE,om .nﬁmsa,o
deciden o qué cafeteria prefieren ir. En este cuestionario ?mr.:damﬁ se
pidio a los clientes calificar la calidad @.& servicio que .Hwo::owo.w..nwn
base en nuchos factores diferentes de 1a calidad. Ademds, se m.&._o:”o.m
los clientes clasificar los cuatro principales factores de la calidad que
influyer o su seleccion de una caleterfa. Tules factores Qﬁ?mw_mcw. en
el cuesionario preliminar se esrablecicron con base en la experiencia y
conocimientos de los integrantes del equipo de la encuesta. En este pro-
ceso, el cucstionario se aplics a un total de 100 personas. La tabla 7.8
contienc los resuleados de esta encuesta inicial,

De la informacion de la tabla 7.8, el equipo de encuestadores obtu-
vo varias conclusiones. En primer Iugar, con base en los resultados de
la parte «lo la encuesta que les solicitaba asignar calificaciones {la pri-
mera pait], advirtieron-que los clientes estaban menos satisfechos con
las siguiciites dimensiones de Ia calidad: .

» Ticimpo de esp

m, .
o Cordialidad del ,_um,nmob&
¢ Calidad de la comida

s P

» Sabur de los diferentes tipos de café

En segundo téruine, con base en los resultados de 1a parte de la
encuesta que pedia clasificar los factores que los clientes consideraban
mds importantes {la segunda parte), el equipo de encuestadores ohserve
que, de los 12 posibles factores, cinco de 6stos se mareaban con frecuen.
¢ia come wspuectos preponderantes. Bsos factores eran:

¢ Tiempo de espera

» Cordialidad del personal

* Culidad de la comida

¢ Sabor de los diferentes tipos de cafe
s Ubicacion

El objctiva del proceso de 1a encuesta era obtener informacion vali-
da y confiable de los clientes en relacién con las dimensiones impor-
tantes de o calidad de los servicios v productos efrecidos. Mediante
esta encuesta, la compariia esperaba supervisar los niveles de satisfac-
cién de lu clientela y observar mejoras en las puntuaciones de satis-
faccion con el tiempo. Aunque era factible utilizar el caestionario
preliminar como el formulario definitive de la encuesta seleccionada

s

sw amplivud impidi su uso al final. Una encuesta larga darfa como re--
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Tabla 7.8 Resultados de la encuesta preliminar.

Gracias por visitar E] Despertar, 5. A. Para servizle
tros productos y servicios. Por favor, dedic
cada pregunta, indique su

mejor, nos guslaria conocer su opinidn respecio a nues-
Jue Ungs minukas para contestar el siguienty coestionario, Fn
respussta basada en la eseala que se presenta
s¢ aplican o usted, encierre NA onoun cireulo (Vo 5.1 icable). Agradecery
nates que dosee hacer,

a continuacion. $i las preguntas no
emos todos los comentarios a

1 2 3 . 4 3 NA
My Insalisfecho Ni satisfecho Satisfocho Muy Na
aAtisfecho i satisfecho  aplicable

insatisfecho

1. Mercancia 0 0 45 41 0 4.27
2. Tiempo de espera i] 14 27 36 18 4 362
3. Calidad de la conuda 0 0 14 55 32 H L18
4, Sabor de los diferenteg
tipas de café It 0 5 08 27 a 4.23
5. Cordialidad dal
persanal a 5 18 55 18 0 3.90
5. Uapacidad e respuesia .
del personal G & 0 45 55 il 452
7. Conocimientas
del personal 4] 4] 3 41 45 : 0 1.45
& Aluendo
del personal 0 0 5 18 77 0 473
9. Limpicza det .
eslablechmiento 4 O 0 41 59 Rt 4.9
10, Precio L iy i 13 55 18 ] 4.00
11. Cs d del servicio .
on general il a 9 30 41 8 4.32
12, Calidad de los
productos eu genera 0 0 5 35 41 ¢} 436

$2uc factores son Importantes pava usted cuando selecciona una cafeterfa? Por favor, marque-las cuatre (4)
dimensiones que son esenciates para usted en T lista de opannes que se ofrece a cortinuacion. )

Torcentaje
1. Coretialidad del personal 84
2. Precio 3
3. Conocimizntos .
el personal Fvd
" 4. Tiempo de espora ' 73
5. Sabor de los diferentes
tipos de cafi . ' 45
6. Ubjcacton : 43
7. Calitad dela comida &8
& Productos especiales jl '
9. Especticuios musicales 0
10. Publicacidn de! cafs 0
i1, Reputacién ) 5
12, Otros: . 9
i
A N i A
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i d emds, los
sultzdo em mencr indice de respuesta que otra mds cmmﬁ. >Mn§hﬂcm%
clientes no senalaron muchos de ios factores que el equipo Wm M“ noqw‘
tadcres consideraba que definirfan los productos y servicios de la

paniia. Por otro lado, los clientes otorgaron .cn_.E,ELn.Esmm m:.ﬂ:” a mfimw,ﬂw
de J:o cdimensiones; lz inclusion de este tipo de no.:no.@ﬁc.m en :.ﬂ%gn‘
clesra no reporiaria mucha mids :a:g.ma gque un osmmﬂcspmw HW.“.QG N
ve gue contemplara solo los factores importantes, O_csé.ﬂmﬁ..,ﬁA..lsE
aa:h.,_vo de elaboracidn de la encuesta a_of&o .m.&n_nowoﬂmw .Ewwhmmwﬁﬂio
los taerores “hinportantes” para la version mmrb;:\m\nr,. SF.. cionz H :
Hm. crerminecion de estos factores “importantes vmﬂE.uo en w;
resultados de la encuesta preliminar v en _c.w aportes del .nﬂc_ﬁo_am
elal.oracion. Se agregaron dos preguntas m%n::gm._w.om para oEO:Q as
Hieaciones giobales de La calidad tanto del servicio como de los ?o”
ducios El instromento-definitivo de Ja encuesta incluyd las preguntas
qQure si presentan en el cuadro 7.7,

’

Cuadry 7.7 Encuesta para evaluar la so
de I riar, 5. A,

accido de fos clientes

opiniones respecto a este informe. En cada una de las sigulentes sels pregun-
1 utilizando la escala que se presenta a continuacisn. Si las preguntas no se
e NA en un circulo (No aplicablel. Agradeceremos tados los comentarios adi-

2 usied, ©
s ue e

sLrvicion o

Muy fecho  Nisatisfecho  Satisfecha  Muy No
insatisfecho ni

satistecho aplicable
insatisfecho

ad du los pre-
el general 1

1
wa

EjemirLos pe cun
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Administracién de [a encuesta

No se aplicé un método de muestreo bara la distribucion de 1a encues-
ta. Se colocaron tarjetas de satisfaccion de los clientes en el drea donde
sc lHevaba a cabo la transaccian de compras. La encuesta para evaluar
la satisfaceion de Ios clientes se imnprimié en tarjetas tamanio postal, con
porte postal pagado para devolverias por correo. El método de adminis.
tracion de las tarjetas de la encuesta posiblemente no dé corno resylta-
do una muestra alearoria de clientes, va que corresponde a éstos decidir

81 toman la tarjeta y eontestan la encuesta. Sin embarge, este mérndo de
administracion ofrecié una manery sencilla de recopilar informacién de los
clientes, Una vez que éstos flen

aban la tarjeta, cenfan que enviarla por
correo a las oficinas corporativas de El Despertar, S, A. Cuando las tar.
jetas se recibian; el presidente de la empresa las leia. Sise consideraba
que las puntuaciones eran bajas {puntuaciones de v 2}, s¢ enviaba vna
carta al cliente para ofrecerle las disculpas de [a compania. A continuacion,
los dates de cada encuesta se incorporaban a una base de datos
computarizada. La adininistracisn v el andlisis de los datos se tealiza.
ron en las instalaciones de Ja compafiia .

nmm::maom

Los resultados de la encuesea de satisfaccion de los clientes se presen-
tan aqul. Estos abarcan los primeros tres trimestres de 1995, Bl indice
de respuesta de la encuesta entre los clientes se ubico en alrededor de
5%, proveniente de un total de 985 encuestas contestadas, Bl porcenta-
je de respuestas de cada opeidn, asi como las medias v desviaciones
estdndar de cada elemento se presentan en la tabla 7.9,

Tabla 7.9 fstadisticas descriptivas {porcentajes, medias, desviacian est,

dndar, error
estandar de {a madia) de cada CoOncepto.

Porcentaje

Ml N B MSE  Medin  DE pp?
L. Tiempo BSPETA 3.0 32 k3 288 487 415 104 003
2. Cordialidad del personal 02 1.0 79 383 525 447 070 002

3. Babor de Tos diferentes tposdecafé 07 1.3 &5 387 52.8

442 073 om
4. Calidad de {a comida 0.9

80 347 546 440 079 0.03
7300372 327 439 07 0.2
65 356 549 442 057 o

sviacidn estindar; BE? = avor esténdar de

5. Calidad del servicio en general Lo

6. Calidad de los productos en general 0.7

Nota: N = 945; DE! = de ia media
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¢ 1o encuesta de satisfaccion son positivas, cast todas por encima de
6 un tamaio adecuado de la mues-
tra, no hay mucho error de muestreo relacionade con estos resultados
del cuestiornario. Dado un nivel de confianza de 95%, calculamos &.

intervalo de confianza para cada elemento. Estos son:

po de espera: 10 =415+ 2 %005 1C = 4.09 < X < 4.21

dialidad el

pursonal: 1IC =442 22 % 0.02; 1C = 4.38 <« X < 446
Saboy de los diferentes .
rinos de caté: IC=4421£2x0.02,IC =438 <X <446

434 « X <« 446

H

lidad de 1a comida: 10 = 4.40 £ 2x0.08; IC

ad del servicio

i general: IC=43932 %002, 1C =435 « X< hzm.
“alidad de Tos productos :
oo genersl IC=442%2%0.0% IC =438 < X <446

£l siguiente paso consistiria en determinar qué factores de la cali-
se relacionan estrechamente con las mediciones generales de la
cabilad del servicio y de los productos, Esco se realiza examinando
[ni correlaciones entre los comceptos de medicion de la satisfaccion de
5. Las correlacionds entre los elementos de la encuesta de sa-
cidn de los clientes se presentan en la tabla 7.10. .
Como puede observarse, todes los conceptos se correlacionan de un
mudo 1 otra. Notamos que el ticmpo de espera tiene una correlacion
mas estrecha con la calidad del servicio que con la de los productos.
Adainds, entre los cuatro factotes medidos por 1a encuesta, la cordiali-
dad il personal se correlaciond mas ampliamente {aunque s6lo un poco
mas) con la calidad del servicio, en comparacion con los demss, Tam-
bign de vstos mismos cuatro factores, la calidzad de la comida v el sabor
de Jos diferentes tipos de café tienen una correlacitn mas estrecha con
Ia calidad de Jos productos, en comparacion con las otras dos variables.
Esras conclusiones apuntan a que tna buena manera de inerémentar la
it:dad del servicio es centrarse en la cordialidad del personal, Los ni-
ds altos de satisfaccion con el personal conducirian a niveles mis
elevados en lu satisfaccion global con el servicio. Sin embargo, para
itar los riveles de satisfaccion relacionados con la calidad de los
productas, sera mds conveniente centrar los esfuerzos en los factores
que afeeran direcramente la calidad de los productos tangibles (como la
calidad de fa comida y el sabor de los diferentes tipns de café). Para es-
tud.ar tos efecros de estos cuatro factores en las variables de los resuls
tades, realicé un andlisis de regresion por pasos. Los resultados de estos
dos andlisis se presentan en la tabla 7.1 1.

tis

lie.
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Tabla 7.10 Correlaciones entre los conceptos del cuestiona

, icn de los
clientes,

y de satisfac

Pl P2 3 P4 Ps5
P1: Tiempo de espera .
PL Cordialidad del personal 0.4780
P3: Sabior de los diferentes tipos
de calé 0.4366 07676
+ P4 Calidad de la comida 0.4126  (0.7263  0.8269
- P5: Calidad del servicio 0.6539  0.6893  0.6723  0.6724
P6: Calidad de los productos 0.4720 07474  0.8078 0.8294  0.7589

Neta: 3= 898 2 917, Todas las correlaciones son significativas en ol nivel 0.001.

De acuerdo con la tabla 7.11, observamos que todas las variables pro-

-, nostican 1as dos variables de resultados. Las dos varizhles més umportan-

- tes que pronostican la calidad del servicio fueron la cordialidad del
personal y el tiempo de espera. Las otras dos variables, pese a proyectar

*significativamente la calidad del servicio, no explican una varianza sus-

tancial en la calidad del servicio. En cuanto a la calidad de los productos,
:el sabor de los diferentes tipos de café y la calidad de la comida, constitu-
yen los mejores elementos de pronosticacion. Las variables restantes no
explican una varianza sustancial en la calidad de los productos despuds
de incluir las primeras dos variables en la ecuacién.

Tabla 7.11 Andlisis de regresién por pasos del cuestionario de satisfaccion de |
Despectar, S. AL ,

Subescala AR? . P

‘Calidad del servicio en Cordialidad del ﬁE.m.o:m_ (0.4751 0.01
general Tiempo de espera 01364  0.01

Calidad de la comida - 0.0446 0.01

Sabor de los diferentes

tipos de calé 0.0042 0.01

Total de las cuatro

variables en la ecuacidn 0.6603 0.01
Calidad de los productos Sabur de los diferentes 0.6879 0.01
en general tipos de café .

Calidad de 1a comida 0.0470 0.01

Cordialidad del personal 0.0169 0.01

Tienmpo de espera 0.0059 0.01

Total de las cuatro variables

en la ecuacidn 0.7577 6.01
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Con base en esta informacién, procedemos a crear los grificos de
atilizandy los datos de satisfaceidn de los clientes para ayudar-
nos 4 supervisar kos procesos. Para propdsitos ilustrativos, Q.ﬂ%_mﬁm los
datos actuales para calcular los graficos de control. En las m_m:ﬂ; .: a
7.4, wrzcé los grificos de control de los cuatro factores de la calidad in-
cluidi:s en el cuestionario de satisfaccidn de los clientes de El Desper-
tar, 5. AL, urilizando el mes como unidad de la muestra. Cada figura
1wanto el grafico ¥ cemo el . Recuerde que el grafico ¥ super-
2 variable, en tanto que el grafico s representa la des-
estindar de la variable. Estos dos tipos de grificos de control
por lo general se presentan juntos para permitir observar cémo varia la
media de una muestra a otra, v también eomo el intervalo de datos varia
de ung rouestra a otra. ,

Lex, idmites de control supericr ¢ inferior varfan de un mes a otro

debide 1 que el tamadic de la muestra fluctoa a lo largo de los diferen-

tes meses. No obstante, estos gréficos se interpretan de la misma ma-
nera yae los que se presentaron en el capitulo 6.

Obhservarmos que los procesos respectivos relacionadns con 2! tien-
po de espera, la cordialidad del personal, el sabor de los diferentes
tipos -Ie café v la calidad de la comida son bastante cstables durante
los primeros tres crimestres del afo. Sin embargo, en el caso del tiem-
po du uspera, en ol Wltimo mes tazado {septiembre), advertimos que
el grifico s indica un proceso que esté fuera de control. La variahili-
dad en scpiiembre es muy reducida, en relacién con todos los demis
meses. Esia falta de variabilidad podria relacionarse con la elevada
medii en el mes correspondiente de el grifico ¥ del tiempo de espera
{observe que la puntuacion prornedio en el mes correspondiente casi
rebas; ¢l imite de control superior]. Debido a que las posibies pun-
tuacianes soélo pueden llegar a sex ran altas como lo establece la esca-
la detcrminada {escala de cinco puntos), una puntuacién promedio
elevada en ese mes en particular indica que la mayor parte de las pun-
tuaciones se agrupan en el extremo superior de la escala, con lo que
reducen al minimo la variabilidad de las posibles respucstas, La revi-
siém posterior de estas graficas de control nos ayudard a determinar si
€sta ¢iuna conclusidn verasimil.

La supervision de estas variables {como la cordialidad del personal.
y la calidad de la comida) mediante graficas de control contribuve a de-
terminat la estabilidad o el cambio del sistema que impulsa las pun-
tuaciones respectivas, Las graficas de control ayudarian « 1a cmpresa a
deteraiinar si los cambios se deben a causas comunes o especiales, Ba
reneia, la compafifa sabria st se necesitan cambios en el proceso
1o aplicarlos.
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- Resumen

Hemos visto que la formulacion de la encuesta para los clientes ayuds
al eiuipo de encuestadores a identificar las caracterfsticas importantes
de la calidad relacionadas con sus productos v servicios. El uso de un
cuestionario preliminar indicd gué tipo de conceptos deberfan incluir-
se ¢t la version definitiva, més breve, de la encucsta para evaluar la sa-
tisia n de lus clientes, El cuestionario final consistente en seis
elementos constituye un vehiculo til mediante el cual los clientes pre-
porsionan a la sompafia informacidn referente a sus opiniones sobre
las dimensiones importantes de la calidad, Esta encuesta se empled para
propdsitos: 1} determinar la situacidn actual de los niveles de sa-
tista.cicn de los clientes; 2) identificar qué factores se relacionan de
maners mds estrecha con la satisfaceién global con el servicio y los pro-
ductos; ¥ 3) supervisar los procesos de trabajo que son responsables de
las puntuaciones, mediante técnicas de trazado de grificos de control. Por
media de los diversos usos que dio a los datos de su encuesta, Bl Des-
pertar, 5. A. asegurd que todos sus clientes forinaran parte integral de
diciones relacionadas con la calidad. En consecuencia, estos datos
permitivan que El Despertar, 8. A, tome decisiones informadas respec-
to u las estrategias de mejoramiento de la calidad 4 fin de incrementar
la sarisfacciGn de sus clientes.

Conclusiones

Esvu cibra presenta lineanientos practicos que han de seguirse cuando
se formulan los cuestionarios pars evaluar 1a savisfaccién de los clien-
tes. Log capitulos se centraron en el modelo general de formulacion y
uss de los cuestionatios de satisfaceidn de los clientes.
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En el capitulo 2 se analizaron los métodoes para determinar las nece-
sidades de los clientes o las dimensiones de la calidad, Los clientes evalitan
los servicios y productos de acuerda con estas dimensiones. Es importante
identificar una lista exhaustiva de estas dimensiones de la calidad porque
determinan el contenido de los cuestionarios. S no se identifica una ne-
cesidad de los clientes en este primer paso, la encuesta no podrd eva-
luar un elementa importante.

La formulacion y evaluacion de los cuestionarios Implica otro paso
decisivo para llegar a entender las actitudes de la clientela. En el capi-
tulo 3, los aspectos relativos 4 las mediciones destacaron ta trascendencia
de la confiabilidad v la validez de las escalas. La confiabilidad reviste
importancia cuando se determina el grado de error que.se relaciona con
las mediciones, Los diversos métodos para calcular las formas diferen-
tes de conflabilidad se presentaron en este capitulo. La validez tiene que
ver con el significadn de las puntuaciones ohtenidas por medio de los
cuestionarios. :

En el capitulo 4 se presentaron varios formatos de calificacin que
se eniplean para cuantificar la calidad del servicio o producto. Depen-
diendo del uso esperado de los datos, una lista de verificacion, o bien
una escala de calificacienes puede resultar apropiada. El formato de lis-
ta de verificacion es vtil para proporcionar datos sobre los atributos; una
escala de calificaciones proporcicna datos variables. En el capitulo 4
también se presentarcn las caracteristicas de los buenos elementos, asf
coma la informacion que debe incluirse en la introduccidn de los cues-
tionarios. ,

En el capitulo 5 se presentd informacion sobre como efectuar
muestreos, Se incluyeron los diferentes métodos de muestreo, asi como
dos sistemnas de seleceidn aleatoria, La determinacion del tamafio de la
muestra se presentd para permitirle comprender la manera en, que el
tamano de la muestza afecta la precision de 1as conclusiones, Los'méto-
dos para incrementar 1os indices de respuesta a las encucstas por corres-
pondencia también se explicaron en este capitulo.

La satisfaccion de los clientes tiene muchas aplicaciones [capitulo 6],
Existe la opeidn de emplear los cuestionarios para supervisar procesos
comerciales en funcionamiento, destatar Jog puntos fuertes y débiles

‘generales, evaluar los programas de intervencidn v coadyuvar a deter-

minar las necesidades mas importantes de los clicntes.

En el capitulo 7 se incluyeron ejeraplos de algunas companias que
han aplicado los cuestionarios para evaluar la satisfaceion de tos clien-
tes con vanos aspectos, Tales ejemplos permiten entender ¢6mo se han
aplicado algunas de las directrices presentadas en esie libro en varias

. -companias y la manera en que éstas emplearon la informacicn obteni-
" da de las encuestas de satisfaceion. .

El uso de las encuestas para evaluar la satisfaccicn de los clientes
ha aumentado sustancialmente en los Gltimos afios. Las compaiias
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quicren distinguirse de sus competidores en su capacidad para .mmﬁﬂm”
cer 4 sws clientes. Bl Premic Baldrige a la calidad hace mucho hincapié

en ta satisfaccion de los clientes. La capacidad de una compafifa pard

usar (2 informacién relacionada con la clientela depende de la calidad
del wistema de medicién. Este, a menudo, se representa mediante en-
cud de satisfaccidn de los clientes disciadas para evaluar diversas
dimensiones de la calidad de los servicios o productos. $i se pretende
que la informacian obtenida de estos cuestionarios reporte E:Em? éstos
deben reflejar informacion confiable y valida. Espero que este libro ofrez-
ca wrientaciones practicas a los usuarios de las encuestas para evaluar
igraceion de los clientes cuande formulen v pongan en prctica
D INEETAMEnt0s.

Introduccion a los apéndices

En el mundo empresarial de la actualidad, el uso cada vex mis frecuente
delos datos ayuda en el proceso de toma de decisiones. Para cntender
los datos v cémo pueden ayudar en la toma de decisiones, cs necesario
- resurnirlos e interpretarlos. En los apéndices se proporcionan los funda-
mentos basicos de la interpretacion de los datos, se incluyen ejemplos
especificos que utilizan los datos obtenidos de cuestionarios y oLros pro-
cesos comerciales, asi como ejemplos generales.

© Es deseable contar con un entendimiento bisico de la estadistica,
dunque no es necesario para asimilar los principios fundamentales que
se presentardn. Los apéndices no tienen el objetive de convertir al lee-
tor en un cxperto consumado en las téenicas estadisticas. Muchos li-
bros abordan estos temas, vor lo que se recomienda a los lectores
interesados consultar Ia bibliografia para aprender mas acerca del estas
téenicas. Aunque se presentan formulas para calcular varios indices esta.
disticos en esta obra, estos procedimientos estadisticos requieren, por
To general, el apoyo de una computadora y el softwaze estadistico apro-
piado, debido a que los caleulos hechos 4 mano no resultan pricticos
con conjuntos grandes de datos. En el texto se presentan formulas que
€ permitirdn ver come se caleulan, en efecto, estos indices. Una ohserva-
¢ion final: en ciertas situaciones, es preciso consultar a un experto en
ales técnicas estadisticas. El criterio experto
iiterpretar los resoltados estadisticos.

Los temas de los apéndices se clasifican en dos seceiones principales,
La primera {que abarcan los apéndices C & F) se relaciona con las esta-
Isticas doscriptivas v las distribuciones del muestreo. De manera espe-
ifica, en el apéndice C se introduce el proceso de medicién v se
resentan cuatro niveles de medicion que con frecuencia sé emnplean
n'la recopilacion de datos. En el apéndice 1D se describe la frecuencia
como una manera de resumir los datos v se explica también la probabi-

a menudo es necesario para




