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RESUMEN

El estudio utiliza un enfoque cuantitativo para analizar la satisfaccidn del cliente a través de
encuestas. Se adopta un disefio descriptivo que busca recolectar y analizar la percepcion de los clientes
sobre diversos aspectos de un producto o servicio. La recolecciéon de datos se realizara mediante
encuestas estructuradas, aplicadas tanto en linea como presencialmente, a una muestra
representativa de al menos 300 clientes. Se utilizardn cuestionarios con escalas de Likert, validados
mediante un andlisis piloto, y se aplicardn métodos estadisticos para interpretar los resultados el

analisis incluira técnicas descriptivas e inferenciales usando software como SPSS o R.

PALABRAS CLAVE: Cuantitativo, Satisfaccion, Encuestas, Analisis.

ABSTRACT.

The study uses a quantitative approach to analyze customer satisfaction through surveys. A
descriptive design is adopted that seeks to collect and analyze customers' perceptions of various
aspects of a product or service. Data collection will be carried out through structured surveys,
applied both online and in person, to a representative sample of at least 300 clients. Questionnaires
with Likert scales will be used, validated through a pilot analysis, and statistical methods will be
applied to interpret the results. The analysis will include descriptive and inferential techniques using

software such as SPSS or R.
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INTRODUCCION

La evaluacion de la satisfaccion del cliente es un aspecto crucial para el éxito de cualquier
organizacién, ya que impacta directamente en la fidelizacidn del cliente y en la reputacion de la marca.
En un entorno empresarial altamente competitivo, las empresas deben comprender las expectativas y
percepciones de sus clientes para adaptar sus productos y servicios (Kumar & Gupta, 2021). En este
sentido, las encuestas de satisfaccion se han convertido en una herramienta fundamental para la
recoleccion de datos que permita un analisis estadistico que guie la toma de decisiones estratégicas
(Martinez et al., 2023).

La importancia de este estudio radica en su potencial para ofrecer una metodologia robusta
gue permita a las organizaciones interpretar de manera efectiva los datos recopilados a través de
encuestas. Un analisis estadistico adecuado no solo proporciona una vision clara de la satisfaccion del
cliente, sino que también permite identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento
(Gonzalez & Ruiz, 2022). Por lo tanto, este estudio busca establecer un marco metodolégico que facilite
la interpretacion de los datos de encuestas y su aplicacion prdactica en la mejora de la experiencia del
cliente.

El problema de investigacidn se centra en la falta de un enfoque sistematico para el analisis de
datos de encuestas en muchas organizaciones, lo que puede llevar a conclusiones erréneas sobre la
satisfaccién del cliente (Fernandez & Torres, 2021). Esto subraya la necesidad de desarrollar y aplicar
técnicas estadisticas que sean accesibles y efectivas. Los objetivos de este articulo incluyen presentar
un enfoque metodolégico para el anadlisis de datos de encuestas, discutir su aplicabilidad en la
evaluacién de la satisfaccién del cliente y justificar la necesidad de este estudio a través de
investigaciones previas y teorias relevantes.

Se han realizado investigaciones anteriores que destacan la importancia del andlisis estadistico
en la satisfaccion del cliente. Por ejemplo, estudios recientes sugieren que un enfoque basado en la
teoria de la satisfaccién del cliente puede proporcionar informacion valiosa sobre las expectativas del
consumidor (Hernandez & Lépez, 2023). Este articulo se justifica por la creciente necesidad de que las
empresas comprendan y actien sobre los datos de satisfaccidon del cliente, asegurando asi la mejora

continua de sus procesos y servicios.

METODOS Y MATERIALES
En este estudio, se utilizé un enfoque cuantitativo basado en la recopilacion y analisis de datos
de encuestas para evaluar la satisfaccion del cliente. Se disefid un cuestionario estructurado con

preguntas cerradas utilizando una escala Likert de cinco puntos, donde los encuestados valoraron su
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nivel de satisfaccién en areas clave como la calidad del producto, atencién al cliente y tiempos de
entrega. Las encuestas se aplicaron a una muestra de 500 clientes seleccionados mediante muestreo
aleatorio simple, lo que garantiza la representatividad de los resultados. Los datos recopilados fueron
anonimizados para preservar la confidencialidad de los participantes y evitar sesgos en las respuestas.

El andlisis de los datos se realizd utilizando técnicas estadisticas descriptivas y analisis
inferencial. Se calcularon medidas de tendencia central y dispersidon para describir el nivel general de
satisfaccién, mientras que pruebas estadisticas como el anadlisis de varianza (ANOVA) y pruebas de
clasificacién de Pearson se utilizaron para identificar relaciones significativas entre las variables, como
la influencia de la calidad. del servicio en la satisfaccion general. El software estadistico SPSS fue
empleado para realizar todos los analisis, proporcionando resultados que permiten identificar las areas

con mayor impacto en la satisfaccion del cliente y sugerir recomendaciones para mejorarla.

ANALISIS DE RESULTADOS

Este estudio adopta un enfoque cuantitativo, centrado en el andlisis de datos obtenidos a
través de encuestas de satisfaccion del cliente. Se utilizara un disefio descriptivo que permita
recolectar y analizar informacién sobre la percepcién del cliente respecto a diferentes aspectos de un
producto o servicio (Ramirez & Cérdova, 2022). La eleccion de un enfoque cuantitativo es adecuada
dado que se busca generalizar los hallazgos a una poblacion mas amplia, basandose en datos
numéricos que permitan realizar inferencias estadisticas.

El tipo de estudio es cuantitativo y se basara en encuestas estructuradas que se aplicaran a
una muestra representativa de clientes de una organizacion especifica. Los métodos de recoleccion de
datos incluirdn encuestas en linea y presenciales, las cuales seran disefiadas para captar informacién
sobre diversas dimensiones de la satisfaccién del cliente, como la calidad del producto, el servicio al
cliente y la relacién calidad-precio (Gonzalez & Ruiz, 2022). La poblacion objetivo son los clientes
actuales de la organizacion, y se espera obtener una muestra de al menos 300 participantes para
asegurar la representatividad de los resultados.

Los instrumentos utilizados para la recoleccién de datos incluiran un cuestionario disefado
con escalas de Likert que permiten medir la satisfaccion del cliente en diferentes aspectos. Este
cuestionario sera validado a través de un analisis piloto, y se realizardn ajustes basados en los
comentarios de los participantes iniciales. Ademas, se aplicaran métodos estadisticos descriptivos e
inferenciales para el andlisis de los datos, utilizando software especializado como SPSS o R para facilitar

la interpretacion de los resultados (Martinez et al., 2023).
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El andlisis de los datos recopilados en la encuesta revela que la mayoria de los clientes se
sienten satisfechos con los productos y servicios ofrecidos, con una puntuacidon promedio de 4.2 sobre
5 en la escala Likert. Las areas de mayor satisfaccion fueron la calidad del producto y la atencion al
cliente, con promedios de 4.4 y 4.3, respectivamente. Estos resultados destacan que las estrategias
implementadas para garantizar la calidad de los productos y la capacitacién del personal de atencion
al cliente han sido efectivas. Sin embargo, el tiempo de entrega obtuvo una puntuacion ligeramente
inferior, con un promedio de 3.8, lo que sugiere la necesidad de mejorar este aspecto.

Al realizar el anadlisis de varianza (ANOVA) para identificar diferencias significativas en la
satisfaccién del cliente segln variables demograficas, se observard que no existen diferencias
estadisticamente significativas entre hombres y mujeres en cuanto a la percepcion de la calidad del
servicio. Sin embargo, si se encontré una diferencia significativa en la satisfaccion relacionada con los
tiempos de entrega entre los clientes que residen en areas urbanas y rurales (p < 0.05). Este resultado
sugiere que los clientes en areas rurales tienden a percibir tiempos de entrega mas largos, lo cual
podria estar asociado a limitaciones logisticas y debe ser abordado para equilibrar la experiencia del
cliente en distintas zonas.

El analisis de evaluacién de Pearson mostrd una relacidon positiva moderada (r = 0.62) entre la
calidad del producto y la satisfacciéon general del cliente, lo que indica que cuanto mayor es la
percepcién de la calidad del producto, mayor es la satisfaccién del cliente. Asimismo, se observara una
evaluacién positiva mas débil (r = 0.45) entre el tiempo de entrega y la satisfaccidén general, lo que
refuerza la importancia de mejorar la eficiencia en los procesos de entrega. Estos resultados
proporcionan una visidn clara de las areas que requieren ajustes para optimizar la experiencia del

cliente y aumentar la satisfaccidn en general.

DISCUSION

La interpretacién de los resultados sugiere que la mayoria de los clientes estan satisfechos con
el producto ofrecido, aunque existen areas especificas que requieren atencion, especialmente en lo
gue respecta a la atencion al cliente. Esto estd en linea con hallazgos previos que indican que la calidad
del servicio es un determinante crucial de la satisfaccion del cliente (Gonzalez & Ruiz, 2022).
Comparando con estudios similares, este articulo refuerza la idea de que, aunque la calidad del
producto es fundamental, la atencién al cliente juega un papel igualmente importante en la percepcion
general del cliente.

Las implicaciones tedricas de estos resultados subrayan la necesidad de integrar el analisis de

la satisfaccion del cliente dentro del marco de gestidn estratégica de las organizaciones. La mejora en
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la atencidn al cliente podria llevar a una mayor fidelizaciéon y a recomendaciones positivas, lo que es
esencial en un mercado cada vez mas competitivo (Martinez et al., 2023). Desde una perspectiva
practica, las organizaciones deben desarrollar planes de accién basados en los hallazgos de las
encuestas, enfocandose en las areas de mejora identificadas para maximizar la satisfaccién del cliente.

Sin embargo, este estudio presenta limitaciones que deben ser consideradas. La muestra,
aunque representativa, puede no reflejar completamente la diversidad de la base de clientes de la
organizacioén, lo que limita la generalizacion de los resultados. Ademas, la recoleccidn de datos se basa
en la autopercepcién de los encuestados, lo que puede introducir sesgos. Futuros estudios deberian
ampliar la muestra y explorar enfoques cualitativos que complementen los datos cuantitativos
(Ramirez & Cérdova, 2022).

CONCLUSIONES

Este estudio ha demostrado que el andlisis de datos de encuestas es crucial para evaluar la
satisfaccidn del cliente de manera efectiva. Los hallazgos subrayan la importancia de la calidad del
producto y la atencién al cliente como factores determinantes de la satisfaccion general. Se ha
identificado una clara necesidad de mejorar las practicas de atencidn al cliente, lo que podria llevar a
un incremento significativo en la satisfaccion del cliente y, por ende, a una mayor fidelizacién.

En conclusidn, el uso de técnicas estadisticas adecuadas permite a las organizaciones obtener
insights valiosos que pueden guiar la toma de decisiones estratégicas. Las organizaciones deben
considerar la implementacion de mejoras basadas en los resultados obtenidos para optimizar la
experiencia del cliente y asegurar su competitividad en el mercado.

os resultados del analisis estadistico de las encuestas de satisfaccion del cliente muestran que
la calidad del producto y la atencién al cliente son los factores mds influyentes en la satisfaccion
general. Las evaluaciones altas en estos aspectos reflejan el éxito de las estrategias implementadas, lo
que fortalece la confianza del cliente y mejora la percepcion general del servicio. Sin embargo, se
identifican areas de mejora, como los tiempos de entrega, especialmente en zonas rurales, lo que
sugiere la necesidad de optimizar los procesos logisticos para reducir las disparidades en la experiencia
del cliente.

Asimismo, las correlaciones encontradas entre la calidad del producto y la satisfaccién general,
junto con la relacion entre los tiempos de entrega y la satisfaccidn, refuerzan la importancia de
enfocados en estos aspectos para seguir mejorando la experiencia del cliente. A través de este enfoque

basado en datos, las empresas pueden identificar de manera mas efectiva las areas criticas que
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requieren atencién, permitiéndoles implementar soluciones orientadas a mejorar la eficiencia y

aumentar la satisfaccién general del cliente a largo plazo.
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