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7. ANEXOS.

7.1. ANEXO I. DISENO DEL CUESTIONARIO.

Buenos dias/tardes, este cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion, sobre la satisfaccion de
los clientes de Runningzgz en cuanto a la atencién recibida por los dependientes del establecimiento,
llevado a cabo por un alumno del Grado de Marketing e Investigacién de Mercados de la Universidad de
Zaragoza para desarrollar su trabajo de Fin de Grado. Para ello se esté realizando una serie de encuestas y
su participacién se considera importante de cara a los resultados. Serd un proceso que no le llevara
demasiado tiempo y la informacion que comparta serd totalmente anénima. Muchas gracias por su

colaboracién.

HORA: : FECHA: / /

DIA DE LA SEMANA:
Q  Lunes. Q  Jueves.
QO Martes. Q Viernes.
Q  Miéreoles. Q Séabado.

Pregunta 1. ;Ha realizado usted alguna compra?
Q Si (pase alapregunta 3)
O No (pase a la pregunta 2)

Pregunta 2. ;Por qué razén NO ha realizado una compra? (Marque una sola respuesta)

O Demasiada presion del vendedor.

O Falta de atencién.

O Lainformacidn recibida no ha sido util.

Q Mucho tiempo de espera para ser atendido/a.
O No disponibilidad del producto.

a Otros (especificar).
(Pase a la pregunta 10).

Pregunta 3. ;Cudl ha sido el principal producto de la compra llevada a cabo? (Marque una sola
respuesta)

Accesorios (NO textil).

Calzado.

Nutricion

Textil.

Otros (especificar).

[y

Pregunta 4. ;Ese producto ha sido adquirido para uso propio?

o Si
a No.
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Pregunta 5. Basandose en su experiencia, y tomando como referencia la correspondiente al principal
producto de la compra, valore de 0 a 10 los siguientes aspectos de la atencion al cliente en el proceso de
compra (siendo 0= Nada y 10= Mucho):

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Grado en el que el vendedor ha adaptado el
lenguaje usado a los conocimientos del O O O O O O O O O O O
cliente sobre el producto.

Grado en el que el vendedor ha intentado
averiguar qué producto esel que mgjorse O O O O O O O O O O O
ajusta a lo que buscaba.

Grado en el que el vendedor se ha adaptado
a sus necesidades.

o
@)
o
o
@)
@)
o
@)
o

Grado en el que el vendedor se ha adaptado
a su personalidad y actitud.

Grado de presion que ha sentido por
finalizar la compra.

Tiempo dedicado por el vendedor.

oO|o|l0O0O|] O] O
oO|O0O| O] O
oO|Oo0o| O] O
oO|O0O| O] O
oO|O0O| O] O
oO|Oo0o| O] O
oO|Oo0o| O] O
oO|O0O| O] O
oO|Oo0o| O] O
oO|Oo0o| O] O
oO|o|l O] O] O

Utilidad de la informacion ofrecida por el
vendedor.

Pregunta 6. En cuanto a la persona que le atendid, valore de 0 a 10, siendo 0="Pobre” y
10="Excelente”, las siguientes caracteristicas de su personalidad:

0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Amabilidad. 0O 0O 0O OO O OO 0O 0o o
Capacidad de escucha. O 0O 0O O o oo oo o o
Competencia. Capacidad de llevar a cabo la venta O 0000 OO O OO0 O
adecuadamente.
Confianza inspirada. O 0O O oo o oo o oo
Conocimiento del producto. O 0O O oo o oo o oo
Credibilidad. O 0O 0O O OO OO 0O o o
Facilidad de expresion. O O O OO OO OO0 o o
P,rof(_esmnalldad. Manejo de conocimientos y O 0000 OO O OO0 O
términos.
Solucidn de dudas. O 0O 0O O OO OO 0O o o

Pregunta 7. En términos generales, valore de 0 a 10, el grado de satisfaccion en cuanto a la atencién
recibida en el establecimiento. (Siendo 0= Completamente insatisfecho y 10=Completamente Satisfecho).

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
60 0O 0O 0O o oo oo o o

Pregunta 8. ;Habia realizado alguna compra anteriormente en este establecimiento?

a Si.
a No.
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Pregunta 9. ;Volveria a realizar una compra en este mismo establecimiento?

a Si.
a No.
En cualquier caso, pase a la Pregunta 10

Pregunta 10. Grado en que se considera experto/a en conocimientos sobre los productos del
establecimiento. (Clasifiquelo siendo 0= Nada y 10= Mucho).

10

01 2 3 4 5 6 7 8 9
0O OO0 00 o oo oo

Pregunta 11. En base a la experiencia vivida, ;recomendaria a otras personas que realizasen sus
compras en Runningzgz?

a Si.
a No.

Pregunta 12. Acudi6 usted al establecimiento por recomendacion de otras personas?

a Si.
a No.

Pregunta 13. Sexo del encuestado:

Q Hombre.
Q Mujer.

Pregunta 14. Edad del encuestado:

18-24 afios.
25-44 afos.
45-64 afos.
Mas de 65 afios.

000D

Pregunta 15. Frecuencia semanal con la que realiza normalmente la préctica deportiva. (Marque una
sola respuesta).

Ninguna.

Uno o dos dias a la semana.

De tres a cuatro dias a la semana.
Mas de cinco dias a la semana.

oo0oo

GRACIAS POR SU COLABORACION

Por problemas con el formato del documento, el disefio del cuestionario se ha
desarrollado verticalmente una pregunta tras otra pero, originalmente, el disefio
destinado a impresion y a ser utilizado en la investigacion ocupa una extension de dos
carillas, distribuyendo algunas preguntas en dos columnas, para asi facilitar la impresion
a doble cara y tamafio consistente en la mitad de un folio Din A-4 y poder reunir la

informacion de los individuos de la muestra de forma méas comoda y efectiva.
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7.2. ANEXO I1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

7.2.1. Informacidn del analisis descriptivo de la muestra poblacional.

Para realizar dicho andlisis, se han utilizado técnicas univariantes, es decir, se han
analizado las variables de forma individual sin comparaciones entre ellas. Por medio de
SPSS Statistics se han obtenido las tablas de frecuencias de las distintas variables para

averiguar la distribucién de las mismas en la muestra poblacional.

La distribucion de la poblacion en funcion del sexo del encuestado es la siguiente:

Sexo del encuestado N2 de

Individuos
Hombre 66
Mujer 34
Total 100

Atendiendo a la edad del encuestado, los individuos se reparten de la siguiente manera:

Edad del encuestado N2 de

Individuos
18 - 24 Aios 19
25 - 44 Aios 70
45 - 64 Aios 11
Mas de 65 Afos 0
Total 100

Distribuyendo a los individuos de la muestra a lo largo de la semana se obtiene la

siguiente tabla:

Dia dela N2 de
semana Individuos
Lunes 11
Martes 15
Miércoles 16
Jueves 18
Viernes 20
Sabado 20
Total 100
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Asi mismo, la frecuencia semanal con la que los encuestados realizan préctica deportiva

es la expuesta a continuacion:

Frecuencia semanal con la que N2 de
realiza practica deportiva Individuos
Ninguna 6
Uno o dos dias 36
De tres a cuatro dias 43
Mads de cinco dias 15
Total 100

Para averiguar el grado de experiencia de los individuos sobre los productos del
establecimiento, se ha incluido en el cuestionario una pregunta tipo “Escala de Likert”
con una puntuacion de cero a diez, de menor a mayor grado de experiencia. Para
interpretar dicha informacion se ha calculado la media y la moda de las respuestas
obtenidas. La distribucion se ha dado de la siguiente forma:

Grado de experiencia sobre N2 de
los productos del Individuos
establecimiento

0 0
1 0
2 3
3 5
4 4
5 9
6 23
7 30
8 21
9 5
10 0
Total 100
Media 6.43
Moda 7

Aunque la media aritmeética podria parecer la medida idonea para el andlisis de esta
informacidn, la teoria referente a la investigacion de mercados recomienda usar la moda
para ello, puesto que explica la respuesta con mayor frecuencia y permite una mejor

interpretacion de los datos, ya que la media podria deberse a una distribucion de

47



Facultad de
Grado en MIM. Trabajo de Fin de Grado. Direccion de Ventas. 3 ronomiay Empresa

Universidad Zaragoza

respuestas en los extremos opuestos sin respuestas en las puntuaciones intermedias

obteniendo un resultado similar a que si las hubiese.

Por otro lado, se ha procedido a una categorizacion de la variable para una mejor
interpretacion y presentacion de la informacion de la misma, quedando distribuida como

se muestra a continuacion:

Grado de experiencia sobre los N2 de
productos del establecimiento. individuos
Nada experto (0-1) 0
Poco experto (2-3) 8
Algo experto (4-6) 36
Muy experto (7-8) 51
Experto completamente (9-10) 5
Total 100

En las siguientes tablas se expone cuantos de los encuestados del total de la muestra,
hayan realizado una compra o no, han acudido al establecimiento por recomendacion de

otras personas y cuantos de ellos lo recomendarian:

é¢Ha acudido el cliente a N2 de Recomendaria N2 de
Runningzgz por Individuos acudir a Individuos
recomendacién? Runningzgz

Si 40 Si 90
No 60 No 10
Total 100 Total 100

Cruzando estos dos resultados, para saber cuantos individuos recomendaran
Runningzgz en funcion si han ido recomendados al mismo establecimiento o no, se

obtiene la siguiente distribucion:

Recomendarian No recomendarian Total

Acuden por recomendacion 39 1 40
Acuden sin recomendacion 51 9 60
Total 90 10 100
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La prueba de chi-

Pruebas de chi-cuadrado

1 Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Cuadrado proporCIOnada Valor ql (bilateral) (hilateral) (unilateral)
.. Chi-cuadrado de Pearson 41672 1 o041
por SPSS  Statistics —
A 2,894 1 089
continuidad® d '
|nd|Ca Sl ex|ste Razén de verosimilitudes 4,939 1 ,026
. Eisstss:stico exacto de 047 039
dependencia entre las .
Asociacion lineal por
Ji 4125 1 042
. ineal
Va”ables- Como el N de casos validos 100
a. 1 casillas (25,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada

porcentaje de casillas e 4,00.

A . . h. Calculado sdlo para una tahla de 2x2.
con frecuencia inferior
a 5 supera el 20%, no se puede proceder al contraste de la hipdtesis de dependencia.
Algo légico ya que acudiendo a la tabla de distribucion de los individuos se observa que
la mayoria de ellos recomendarian acudir a Runningzgz independiente de si ellos lo han

hecho por recomendacion o no.

Posteriormente, en otros apartados se analizara la recomendacién a otras personas en

funcion de si el individuo ha realizado una compra o no.

Finalmente, para completar este apartado, se analiza cuantos de los encuestados han
realizado una compra o no, para, en posteriores apartados, desarrollar de manera mas

amplia los distintos segmentos individualmente y/o en funcion de otras variables:

éHa realizado el cliente Ne
alguna compra? Individuos
Si 75
No 25
Total 100

Esta informacién se puede desglosar en funcion del sexo del encuestado, quedando

presentada de la siguiente manera:

Compra Nocompra Total

Hombre 43 23 66
Mujer 32 2 34
Total 75 25 100

Asi mismo, se puede realizar dicho desglose en funcion de la edad del encuestado y asi
disponer tanto de esta informacion como de la relativa al sexo del mismo para

posteriores analisis.
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Compra Nocompra Total

18-24 Aios 13 6 19
25-44 Aios 53 17 70
45-64 Ainos 9 2 11
Mas de 65 0 0 0
anos

Total 75 25 100

Realizando la misma accion en funcion de los dias de la semana, la informacién queda

representada de la siguiente manera:

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Total

Ha 9 12 13 12 16 13 75
comprado
No ha 2 3 3 6 4 7 25
comprado
Total 11 15 16 18 20 20 100

Para estas comparaciones, el programa informético concluye que no existen diferencias
significativas entre la accion de realizar una compra o no y el sexo o edad del

encuestado asi como los dias de la semana.

Con la informacion contenida en estas tablas ha sido realizado el andlisis de los

resultados presentado en el apartado “4.2.1 Analisis descriptivo de la muestra

poblacional” de este mismo documento en el que se comentan con mayor detenimiento

los mismos.

7.2.2. Informacion sobre el analisis descriptivo de los individuos que no han

realizado una compra.

Como el nimero de encuestados que no han realizado compra es inferior a 30 (25), no
se puede proceder a contrastar la significatividad o dependencia de la toma de esa
decision en funcion de otras variables. Esto quiere decir que no se puede estudiar si el
no realizar la compra se ve influido por el sexo, edad o dia de la semana entre otras
variables. Por lo tanto, se presenta un analisis explicativo para disponer de una

informacidn orientativa sobre el comportamiento de los individuos.
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Entonces, la distribucidn por sexo de este segmento de individuos seria la siguiente:

De |

Grado en MIM. Trabajo de Fin de Grado. Direccién de Ventas.

Sexo del N2 de
encuestado Individuos
Hombre 23
Mujer 2
Total 25

3

a misma forma se analiza la distribucién en funcion de la edad del encuestado:

Edad del encuestado N2 de
Individuos

18-24 Aiios 6

25-44 Aios 17

45-64 Aios 2

Mas de 65 Afios

Total 25

Facultad de
Economia y Empresa

Universidad Zaragoza

Por otro lado, también se puede estudiar como se reparten esas compras no realizadas a

lo largo de los dias de la semana en los que el establecimiento abre sus puertas al

pub

lico.

Dia de la semana Ne de
Individuos

Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
Sabado
Total 25

NP oOw w N

A los encuestados que no han realizado una compra, se les ha preguntado por las

razones que les han llevado a la toma de esa decisién, obteniendo las siguientes

respuestas:
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Razon por la que no se ha realizado N2 de
una compra Individuos
Demasiada presion del vendedor 0
Falta de atencidn 0
La informacién recibida no ha sido 0
util

Mucho tiempo de espera para ser 3
atendido/a

No disponibilidad del producto 22
Otros 0
Total 25

Al ir a cruzar la informacion contenida en la anterior tabla con la variable sexo, se
obtiene que las Unicas dos mujeres de la muestra que no han realizado una compra, han

tomado esa decision porque no disponian del producto que solicitaban.

La informacién que si que se ha desarrollado es la correspondiente a la distribucion de

las razones por las que no se ha realizado una compra en cada uno de los dias de la

semana.
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
Mucho tiempo de espera 0 0 0 0 0 3
para ser atendido
No disponibilidad del 2 3 3 6 4 7
producto
Total 2 3 3 6 4 7

Finalmente, y al igual que en el apartado anterior, se pregunta a los encuestados sobre la
intencion de recomendar a otras personas el acudir a Runningzgz a pesa de no haber

realizado una compra obteniendo los siguientes resultados:

é¢Recomendaria comprar en N2 de
Runningzgz? Individuos
Si 19
No 6
Total 25

A continuacion se expone la intencién de recomendacion futura a otras personas en

funcién de las razones por las que no se ha realizado la compra:
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Mucho tiempo de No Total

espera para ser disponibilidad

atendido del producto
Recomendaria 1 18 19
No recomendaria 2 4 6
Total 3 22 25

Con la informacién contenida en estas tablas ha sido realizado el analisis de los

resultados presentado en el apartado “4.2.2 Analisis descriptivo de los individuos que

no_han realizado una compra’ de este mismo documento en el que se comentan con

mayor detenimiento los mismos.

7.2.3. Informacién sobre el analisis descriptivo de los individuos que han

realizado una compra.

Mediante la utilizacién del programa informéatico SPSS Statistics, se han obtenido las
siguientes tablas de frecuencias que contienen el nimero de individuos que han
realizado una compra, en el periodo de recogida de la informacién, en funcion de
distintas variables para, posteriormente, poder estudiar si existe significatividad o

diferencias en el comportamiento de los individuos en funcién de las mismas.

La distribucion de este segmento de la muestra en funcién del sexo del encuestado es la

siguiente:
Sexo del N2 de
encuestado Individuos
Hombre 43
Mujer 32
Total 75

Atendiendo a la edad de los encuestados, se obtiene la siguiente informacién:

Edad del encuestado N2 de
Individuos

18-24 Afos 13

25-44 Airos 53

45-64 Aios 9

Mas de 65 Afios

Total 75
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En cuanto a los dias de la semana, la muestra poblacional se ha distribuido de esta

manera:

Dia de la semana Ne de

Individuos
Lunes 9
Martes 12
Miércoles 13
Jueves 12
Viernes 16
Sabado 13
Total 75

También se ha reunido informacion acerca de cuales son los principales productos en la

compra realizada:

Principal producto N2 de
adquirido Individuos
Accesorios (no 5
textil)

Calzado 38
Nutricién 10
Textil 22
Otros 0
Total 75

Otra de las preguntas del cuestionario trata de obtener informacion acerca de si ese

producto ha sido adquirido para uso propio del encuestado o ajeno, bien sea como

regalo, encargo, etc. Los resultados han sido los siguientes:

¢El producto ha N2 de
sido adquirido Individuos
para uso propio?

Si 64
No 11
Total 75

Mediante el mismo formulario también se pretende averiguar el porcentaje de la

muestra que esta repitiendo compra en el establecimiento:
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é¢Habia realizado alguna N2 de
compra anteriormente en Individuos
este establecimiento?

Si 30
No 45
Total 75

De la misma forma, y con intencion de encontrar muestras de la satisfaccion de
anteriores clientes, se obtiene la distribucién muestral en funcion de si el encuestado

acudié al establecimiento recomendado o no por otras personas:

é¢Acudio al establecimiento N2 de
recomendado por otras Individuos
personas?

Si 38
No 37
Total 75

Cruzando estas dos Ultimas tablas, se pretende identificar cuantos individuos de los que
no habian comprado anteriormente en Runningzgz acudieron al mismo establecimiento

recomendados por otras personas:

Fue por Fue sin Total
recomendacion recomendacion
Habia comprado 1 29 30
anteriormente
No habia comprado 37 8 45
anteriormente
Total 38 37 75

Con la informacidon contenida en estas tablas ha sido realizado el anélisis de los

resultados presentado en el apartado “4.2.3 Analisis descriptivo de los individuos que

han realizado una compra’ de este mismo documento en el que se comentan con mayor

detenimiento los mismos.
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7.2.4. Informacion sobre el analisis de los aspectos relativos a las caracteristicas

del proceso de venta.

Para averiguar el grado de satisfaccion del cliente sobre distintas caracteristicas
referidas al proceso de venta, se ha incluido en ¢l cuestionario una pregunta tipo “Escala
de Likert” con una valoracion de cero a diez, de menor a mayor grado de consideracion.
Para interpretar dicha informacion se ha calculado la moda de las respuestas obtenidas
puesto que explica la respuesta con mayor frecuencia y permite una mejor interpretacion
de los datos, ya que la media podria deberse a una distribucion de respuestas en los
extremos opuestos sin respuestas en las puntuaciones intermedias obteniendo un
resultado similar a que si las hubiese pero con diferente significatividad. El resultado

obtenido ha sido el siguiente:

Aspectos del proceso de Moda % del total de
venta respuestas
Adaptacion del lenguaje del 6 33,3%
vendedor

Averiguar que buscaba el 8 38,7 %
cliente

Adaptacion a las 8 32,0%
necesidades del cliente

Adaptacion a la 7 33,3%
personalidad y actitud del

cliente

Presion sufrida para 1 28,0%
finalizar la compra

Tiempo dedicado por el 8 30,7 %
vendedor

Utilidad de la informacion 8 37,3%
recibida

No se ha realizado un analisis factorial en este apartado para reunir caracteristicas
similares, ya que se considera de importancia la puntuacion de forma individual a cada

una de ellas al tratarse de distintos aspectos de un mismo proceso.

La tabla de frecuencias para las puntuaciones de cada caracteristica del proceso de venta

son las siguientes:
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Aspectos del proceso de venta 1 2 3 4 6 7 8 9 10 Total
Adaptacion del lenguaje del - - - - 25 11 20 12 1 75
vendedor

Averiguar que buscaba el - - - 1 6 21 29 14 3 75
cliente

Adaptacion a las necesidades - - - 1 4 22 24 21 3 75
del cliente

Adaptacion a la personalidad y - - - 1 13 25 20 10 1 75
actitud del cliente

Presion sufrida para finalizar la 21 18 16 13 3 - - - - 75
compra

Tiempo dedicado por el - - 2 1 16 18 23 9 - 75
vendedor

Utilidad de la informacion - - 1 1 4 16 28 22 1 75

recibida

Moda

Con la informacion contenida en esta tabla ha sido realizado el andlisis de los resultados

presentado en el apartado “4.2.4 Analisis de los aspectos relativos a las caracteristicas

del proceso de venta” de este mismo documento en el que se comentan con mayor

detenimiento los mismos.

7.2.5. Informacion sobre el andlisis de los aspectos relativos a las caracteristicas

del vendedor.

De la misma forma que en el apartado anterior, para conocer la valoracion de los
clientes sobre distintas caracteristicas y actitudes de los vendedores de Runningzgz, se
ha formulado, en el cuestionario, una pregunta en forma de “Escala de Likert”, valorada
de 0 a 10, de manera creciente en cuanto a satisfaccion del encuestado sobre los
aspectos expuestos. Para interpretar los resultados obtenidos, se ha calculado la moda de
las respuestas a cada proposicion y asi conocer cuél es la puntuacién que se da con

mayor frecuencia en cada una de ellas:
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Caracteristicas del Moda % del total de
vendedor respuestas
Amabilidad 8 41,3 %
Capacidad de escucha 8 33,3%
Competencia 9 37,3%
Confianza inspirada 8 41,3 %
Conocimiento del producto 9 46,7 %
Credibilidad 8 38,7 %
Facilidad de expresion 8 46,7 %
Profesionalidad / Manejo 9 54,7 %
de términos

Solucion de dudas 8 413 %

Al igual que con las caracteristicas del proceso de venta, no se ha realizado analisis
factorial dada la preferencia por conocer los resultados de manera individual de cada
uno de los aspectos con la intencién de identificar posibles valoraciones inferiores en

alguno de ellos y proponer mejoras en los mismos.

La tabla de frecuencias para las valoraciones de cada una de las caracteristicas del

vendedor es la siguiente:

Caracteristicas del vendedor 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total

Amabilidad - - - - - 1 4 15 31 23 1 75
Capacidad de escucha - - - - 4 4 12 17 25 13 - 75
Competencia - - - - 2 1 2 14 20 28 8 75
Confianza inspirada - - - 1 1 2 8 13 31 18 1 75
Conocimiento del producto - - - - - - 5 8 18 35 9 75
Credibilidad - - - - - 2 8 15 29 20 1 75
Facilidad de expresion - - - - 1 2 9 18 35 8 2 75
Profesionalidad / Manejo de - - - - -2 3 9 17 4 3 75
términos

Solucién de dudas - - - - 2 3 5 11 31 20 3 75

Moda

Con la informacion presentada en esta tabla se ha desarrollado el analisis de los

resultados correspondientes al apartado “4.2.5 Andlisis de los aspectos relativos a las

caracteristicas del vendedor”’ contenido en este mismo documento.
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7.2.6. Informacidn sobre el analisis de la satisfaccion global sobre la experiencia

de compra.

Se ha utilizado otra “Escala de Likert” para determinar la satisfaccion, en términos
globales, de la experiencia vivida por el cliente en el proceso de compra realizado.
Dicha escala ha sido valorada de forma creciente de 0 a 10, es decir, de menor a mayor

grado de satisfaccion obteniendo los siguientes resultados:

Grado de satisfaccion global N2 de
Individuos

2
2
4
19
25
23
10 0
Total 75

O 0N O U b

Como se puede observar, no se han obtenido puntuaciones de 0 a 3 ni de 10. Siendo la
valoracion més frecuente, la moda, por parte de los encuestados, un 8, frecuencia casi
igualada por una puntuacion sobresaliente de 9. Para una mayor interpretacion y
representacion grafica de los resultados, ademas de facilitar el analisis de esos mismos
resultados en funcidn de otras variables, se ha procedido a recodificar la variable de la

siguiente manera:

Grado de satisfaccion global N2 de

individuos
Nada satisfecho (0-1) 0
Poco satisfecho (2-3) 0
Algo satisfecho (4-6) 8
Muy satisfecho (7-8) 44
Satisfecho completamente (9-10) 23
Total 75

Partiendo de dicha recodificacion de la variable, se ha procedido al analisis de la
influencia de otras variables contenidas en el cuestionario sobre la misma. Se ha querido
estudiar si el sexo o edad del encuestado influyen en la satisfacciéon global o si tienen

que ver con ello, por otro lado, el dia de la semana o el tipo de producto adquirido.
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Ese estudio se ha realizado mediante tablas cruzadas y prueba de chi-cuadrado que pone
el programa SPSS Statistics a disposicion. El resultado de los cuatro anélisis ha sido “no
significativo”, es decir, ninguna de esas cuatro variables (Sexo, edad, dia de la semana y
producto) influye en la satisfaccion o presenta diferencias significativas en funcion de

las distintas alternativas.

La prueba de chi-cuadrado indica si existe dependencia entre las variables. Si el
porcentaje de casillas con frecuencia inferior a 5 supera el 20%, no se puede proceder al
contraste de la hipotesis de dependencia o se puede volver a intentar recodificando la

variable para obtener un menor porcentaje de casillas de esas caracteristicas.
Al estudiar si la satisfaccion global depende del sexo del encuestado se obtiene:

Se aprecia que el porcentaje de

Pruebas de chi-cuadrado

casillas con frecuencia inferior a 5 es

Sig. asintética
mayor que el 20%, asi que se T e B T
descarta la hipotesis de dependencia f:ozsgfm:“’:S:I";':r“;’nsal L : 2
entre las dos variables. N de casos validos 4]

a. 2 casillas (33.3%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 3.41.

De la misma forma ocurre al estudiar

la dependencia de la satisfaccion

global en funcion de la edad del individuo. Dada la posibilidad de recodificar esta
variable juntando respuestas, se procede a ello obteniendo resultados similares:

En esta ocasion el porcentaje de

casillas con frecuencia inferior a 5 es Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica

menor que 20%, pero para que Valor gl (bilateral)

o . Chi-cuadrado de Pearson 1,238° 2 538
existiese dependencia entre ambas Razén de verasimilitudes 1,428 2 490

- . - .. Asociacion lineal por lineal 435 1 509
variables, la significatividad . i

. sy . . B ill 16.7%) tiene fre ia esperada inferior
asintotica ha de ser inferior a 0.05, y e i

en la imagen se aprecia que es
bastante mayor, descartando asi la
existencia de diferencias significativas en funcion de la edad del encuestado. Misma
situacion se da al estudiar la dependencia en funcion del dia de la semana o del producto
adquirido, incluso recodificando ambas variables, tal y como lo muestras las siguientes

imagenes respectivamente:
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética

Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,8307 10 105
Razdn de verosimilitudes 18,204 10 ,052
Asociacidn lineal por lineal 7,232 1 ,007
N de casos validos 75

a. 12 casillas (66.7%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. Lafrecuencia minima esperada es .96.

Pruebas de chi-cuadrado

3
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Sig. asintética

Valor gl (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,392? 2 302
Razdn de verosimilitudes 2,408 2 ,300
Asociacidn lineal por lineal 276 1 599
N de casos validos 75

a. 2 casillas (33.3%) tienen una frecuencia esperada inferior a

5. Lafrecuencia minima esperada es 3.95.

Por lo tanto, se descarta cualquier tipo de dependencia de la satisfaccion global

individuo con cualquiera de estas cuatro variables.

del

También se quiere estudiar la dependencia de esa satisfaccion en base a las

caracteristicas del proceso de venta y del vendedor, obteniendo, mediante sucesivas

pruebas de chi-cuadrado para cada uno de los atributos, el rechazo de la hipétesis de

dependencia pero observando alguna informacién digna de tener en cuenta para que no

disminuya el caracter positivo de la opinion del que goza el establecimiento. Las tablas

que contienen dicha informacion son las siguientes:
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Aspectos del proceso de venta

Adaptacion del lenguaje del
vendedor

Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente

Averiguar que buscaba el
cliente

Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente

Adaptacion a las necesidades
del cliente

Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente
Adaptacion a la personalidad y
actitud del cliente
Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente
Presidn sufrida para finalizar la
compra
Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente
Tiempo dedicado por el
vendedor
Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente
Utilidad de la informacion
recibida
Algo Satisfecho
Muy Satisfecho

Satisfecho completamente

0

1

11

13

10

10

17

11

13

17

20

14

12

11

19

18

11

12
11

25

3

9

14
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10

75
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Aspectos del proceso de venta

Amabilidad
Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente
Capacidad de escucha
Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente
Competencia
Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente
Confianza inspirada
Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente
Conocimiento del producto
Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente
Credibilidad
Algo Satisfecho

Muy Satisfecho
Satisfecho completamente

Facilidad de expresion
Algo Satisfecho
Muy Satisfecho
Satisfecho completamente

Profesionalidad/Manejo de
términos

Algo Satisfecho

Muy Satisfecho

Satisfecho completamente
Solucion de dudas

Algo Satisfecho

Muy Satisfecho

Satisfecho completamente

0

1

13

18

10

14
10

15

19
15

16

24

3

16

13

16
11

13
20

14

18

21
19

13
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75
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Con la informacion desarrollada en este apartado de los anexos, se ha procedido a

realizar el analisis de los resultados presentado en el apartado “4.2.6 Analisis de la

satisfaccion global sobre la experiencia de compra’ de este mismo documento en el

que se comentan con mayor detenimiento los mismos.

7.2.7. Informacidn sobre el analisis de futuras intenciones del cliente.

Una vez finalizado el proceso de compra por parte del individuo, del que haya adquirido
algin producto, se quiere conocer su intencion futura de volver al establecimiento a

realizar otra compra o si recomendaria a otras personas acudir a Runningzgz.

Los resultados ante ambas propuestas han sido, en parte ldgicamente, iguales.

Quedando la distribucion, de este segmento de la muestra, de la siguiente manera:

éVolveria a realizar una N2 de
compra en Runningzgz? Individuos
Si 71
No 4
Total 75
é¢Recomendaria a otras N2 de

personas que realizasen sus  Individuos
compras en Runningzgz?

Si 71
No 4
Total 75

También se ha tratado de averiguar si el dia de la semana en que acudieron al
establecimiento influy6é en tomar la decision de no volver a realizar la compra 0 no
recomendarlo a otras personas. Los resultados han sido “no significativos” ya que es un
minimo porcentaje del segmento de los encuestados que han adquirido algin producto.
Si bien es cierto, dos de esos cuatro individuos realizaron sus compras en sabado,
aspecto a tener en cuenta para muestras de individuos méas grandes y asi analizar las

posibles causas de ello.

En cuanto a la informacion obtenida de los cuatro individuos que no volverian al

establecimiento, en funcion de las valoraciones a las caracteristicas de proceso de venta
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y del vendedor, se ha obtenido las siguientes tablas de frecuencias para asi identificar

los aspectos mas valorados negativamente:

Adaptacion del lenguaje del - - - - - 2 2 - - - - 4
vendedor

Averiguar que buscaba el - - - - 1 1 1 1 - - - 4
cliente

Adaptacion a las necesidades - - - - 1 - 2 1 - - - 4
del cliente

Adaptacion a la personalidady - - - - 1 3 - - - - - 4
actitud del cliente

Presion sufrida para finalizarla - - - - -1 3 - - - - 4
compra

Tiempo dedicado por el - - - 2 1 1 - - - - - 4
vendedor

Utilidad de la informacion - - - 1 1 1 1 - - - - 4
recibida

Amabilidad - - - - '

Capacidad de escucha - - - -
Competencia - - - -

N
[any
1
1
1

=N D
=

Confianza inspirada - - - 1

Conocimiento del producto - - - - - -
Credibilidad - - - - -
Facilidad de expresion - - - - 1

R =R N W RN
[
'
1
'
Lo S N R L R

NININ

Profesionalidad / Manejo de - - - - -
términos

Solucion de dudas - - - - 2 2 - - - - - 4

Al igual que en los anteriores apartados, con la informacion presentada se ha realizado

el andlisis de los resultados del apartado “4.2.7 Analisis de futuras intenciones del

cliente” contenido en este documento.
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