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LOS DISEÑOS DE ENCUESTAS:

1. OBJETIVO DEL ESTUDIO

El objetivo principal de mi trabajo se ha centrado en analizar la percepción y la satisfacción de nuestros clientes con respecto a los servicios básicos que reciben  en el Hipermercado.

Para esto he realizado las siguientes fases:

a. Identificar y elegir los indicadores que me permiten medir los distintos aspectos a evaluar. Procediendo a analizar los puntos de interés a investigar que sirvan como base para elaborar el cuestionario.

b. Realizar el cuestionario centrado principalmente en los servicios existentes de carácter básico en el Hipermercado.

c. Recoger los datos a través del cuestionario con objeto de obtener datos cuantitativos sobre el nivel de satisfacción de los clientes.

d. Análisis de los resultados.

e. Conclusiones.

2. HIPÓTESIS

Usaré hipótesis descriptivas, destinadas a describir las variables registradas, estas son:

a. ¿Qué valoran nuestros clientes positivamente en su última visita al hipermercado?.

b. ¿Qué opinan sobre la relación calidad/precio en alimentación y en no-alimentación?.

c. ¿Cómo valoran la acogida en mostradores y la amabilidad de las azafatas de caja?.

3. VARIABLES QUE FORMAN PARTE DE LA INVESTIGACIÓN

Variables a medir:

a. Satisfacción (variable criterio).

4. TIPO DE DISEÑO 

Uso un diseño transversal, ya que voy a encuestar a una población en un momento determinado, y una sola vez. Con la que intentaré conseguir una respuesta clara del grado de satisfacción de nuestros clientes en el momento actual.

5. POBLACIÓN Y MUESTRA

Si entendemos como población al colectivo de unidades de análisis que presenta algún rasgo común y del que pretendo obtener alguna información, en mi estudio son los clientes que nos visitaron durante una semana.

6. TIPO DE MUESTREO A EMPLEAR

Usaré un muestreo no probabilísticos, donde no hay ningún sorteo, sino una participación voluntaria de los sujetos. 

Será de tipo intencional, donde decido utilizar un determinado colectivo que nos visita en una semana como representación de todos nuestros clientes. Utilizo este muestreo porque es fácil de aplicar en colectivos de la envergadura que pretendo, es barato, rápido, cómodo, sencillo, y cualquier sujeto de estudio, es decir, cliente tiene las mismas posibilidades de darme su opinión, garantizándome que algunas variables como la edad, el sexo, la procedencia, el nivel sociocultural... forman parte de mi muestra con iguales condiciones de probabilidad y por lo tanto son controladas por el azar. 

La muestra me resulta representativa, ya que abarco las 13 horas de apertura del centro y durante 6 días, lo que me permite recoger datos de aquellos que tienen como costumbre visitarnos por las mañanas, los que prefieren las tardes y los que lo hacen en fin de semana. Por lo que me garantizo que se parecen al conjunto de clientes de nuestro centro.

El tamaño de la muestra resultante de una semana de estudio es de 40.000 clientes. Siendo estos una cuarta parte de los que vienen mensualmente. Mi esperanza es que cuanto mayor sea la muestra, más seguros serán los resultados.

7. INSTRUMENTO CON EL QUE SE REALIZARÁ LA ENCUESTA

Usaré un cuestionario sencillo con diez preguntas clave de mi objeto de estudio.

Serán preguntas de opinión propiamente dicha, sobre sus preferencias, sensaciones, satisfacciones, ideas...

Es un cuestionario breve y concreto, que recoge información básica que queremos conocer de quienes nos visitan. Es fácil de leer y de contestar. Obtenemos lo que buscamos sin cansar al entrevistado.

Es autoadministrado, como ventajas fundamentales, está el coste, llega a muchos individuos, responden con naturalidad y sinceridad.

Como inconveniente, es la baja participación, aunque si es pasado a una muestra de considerable tamaño, podemos obtener los objetivos que buscamos.
8. TIPO DE PREGUNTAS

Usaré preguntas cerradas, porque son más fáciles de interpretar, de responder y están codificadas.

Procuro que sean preguntas de escalas de medición de actitudes y respuestas. Con la escala clasifico las respuestas aprovechando las propiedades semánticas de las palabras y los números. Utilizo por su facilidad la escala de distancia ya que no siempre es fácil conseguir antónimos perfectos.

Del tipo:

Coloque una cruz en el espacio que mejor represente su opinión respecto a ESTAS CUESTIONES:

                                                                                          1   2   3  4   5  6   7  8  9

1. Tiempo empleado en comprar                                  POCO             MUCHO 

9. DESCRIPCIÓN DEL TRABAJO DE CAMPO

Se comienza realizando una encuesta piloto, que es pasada a clientes internos (personal), que van dando su opinión y con la que elaboro el cuestionario definitivo.

Realizo una encuesta escrita con 10 ítems a los clientes que nos visitan durante una semana completa, y durante las 13 horas de apertura del centro.

La encuesta es de manera voluntaria y anónima. Es autoadministrado.
Los impresos están colocados en los mostradores de Información. Bien visibles sobre expositores de metacrilato, y con logo en color a modo de llamada de atención.

Los clientes los cogen de manera voluntaria los contestan y los depositan en unas urnas colocadas en el mismo mostrador.

La facilidad de acceso, y rapidez de respuesta de los ítems, es la clave para el éxito en obtener un número considerable de encuestas contestadas además de la colocación en un mostrador donde casi siempre hay tiempos de espera muertos, lo que incita también a colaborar en esta prueba.

Cada día son colocadas en dicho expositor 100 copias del cuestionario, para de manera controlada obtener el número de personas que participaron.

El citado cuestionario expuesto era:


Hipermercado:                                                                      Fecha:

Distinguido cliente:

Ayúdenos a darle un mejor servicio exponiéndonos sus sugerencias, opiniones o quejas sobre nuestra tienda:


Coloque una cruz X en el espacio que mejor represente su opinión sobre:

                                                                                         1   2   3  4   5  6   7  8  9

1. Tiempo empleado en comprar                                  POCO             MUCHO 

                                                                                       1   2   3  4   5  6   7  8  9

2. Tiempo de espera en cajas                                       POCO             MUCHO 

                                                                                       1   2   3  4   5  6   7  8  9

3. Amabilidad de las cajeras                                         POCO             MUCHO 

                                                                                       1   2   3  4   5  6   7  8  9

4. Calidad de la acogida en mostradores                   POCO             MUCHO 

                                                                                       1   2   3  4   5  6   7  8  9

5. Calidad de las respuestas dadas                              POCO             MUCHO 

                                                                                       1   2   3  4   5  6   7  8  9

6. Disponibilidad del personal                                      POCO             MUCHO 

                                                                                       1   2   3  4   5  6   7  8  9

7. Relación calidad/precio en ALIMENTACIÓN         POCO             MUCHO 

                                                                                       1   2   3  4   5  6   7  8  9

8. Relación calidad/precio en NO-ALIMENTACIÓN  POCO             MUCHO 

                                                                                       1   2   3  4   5  6   7  8  9

9. Disponibilidad productos que busca                       POCO             MUCHO 

                                                                                         1   2   3  4   5  6   7  8  9

10. Facilidad en devolución de productos                   POCO             MUCHO 


                                   AGRADECEMOS SINCERAMENTE SU VALIOSA COLABORACIÓN

                                                                                                                                                 LA DIRECCIÓN

10. PRESENTACIÓN DE INFORME Y RESULTADOS

INFORME DE CUESTIONARIO REALIZADO POR  MARIOLA MACHADO

FECHA DE REALIZACIÓN:   Del 3 al  8 de mayo de 2004

LUGAR DE REALIZACIÓN:  Hipermercado A

MÉTODO Y MATERIALES: Cuestionarios a disposición de los clientes para ser rellenados y entregados de manera anónima y voluntaria en una urna.

CANTIDAD: Se colocan 600 cuestionarios repartidos en 6 días y durante 13 horas de apertura del centro.

Tamaño DE LA MUESTRA: Para captar de entre los 40.000 clientes que nos visitan semanalmente.

TASA DE RESPUESTA: 8% de encuestas recogidas en la urna. Con 48 cuestionarios rellenados por completo.


RESULTADOS:

LOS BÁSICOS:



Índice

1. Tiempo empleado en comprar                            
7,5




2. Tiempo de espera en cajas                                 
6,3




3. Amabilidad de las cajeras                                   
8,4




4. Calidad de la acogida en mostradores               
7,4




5. Calidad de las respuestas dadas                      
6,9




6. Disponibilidad del personal                                
6,2




7. Relación calidad/precio en ALIMENTACIÓN
7,5




8. Relación calidad/precio en NO-ALIMENTACIÓN    
7,1




9. Disponibilidad productos que busca                    
7,1




10. Facilidad en devolución de productos               
8,6

CONCLUSIONES:

Nuestros clientes se muestran más satisfechos con las secciones de Alimentación que con las de No-alimentación.

Destacan muy positivamente el surtido.

La acogida en mostradores y la amabilidad de las azafatas de cajas está entre los aspectos más valorados, aunque hay que seguir trabajando en mejorar la disponibilidad del personal y el asesoramiento de los vendedores.

Nuestros clientes valoran de mayor satisfacción a menor:

1.La facilidad en devolución de productos.

2.Amabilidad de las cajeras.

3.El tiempo empleado en comprar + Relación calidad/precio en ALIMENTACIÓN

4.La calidad de acogida en mostradores.

5.Relación calidad/precio en NO-ALIMENTACIÓN + Disponibilidad de productos que busca.

6.Calidad de respuestas dadas.

7.Tiempo de espera en cajas.

8.Disponibilidad del personal.

Esta tabla recoge aquellos aspectos en los que el cliente es especialmente sensible y que influyen en él a la hora de valorar su hipermercado.

Son ítems que hay que prestar una especial atención, porque si está satisfecho con ellos, su satisfacción global hacia la tienda será mayor.

Hay que cuidar para lograr su progresión mejorar los tiempos de espera en cajas y la disponibilidad del personal para conseguir clientes cada día más satisfechos.


ACLARACIÓN: Los resultados han sido variados para salvaguardar el anonimato y secreto de empresa.

                                                                                                                             Alumno: Mariola Machado Medialdea


