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RESUMEN

La evaluacion y monitorizacion de la satisfaccion del cliente resulta a través del analisis que realiza
cada individuo, basandose en la experiencia que obtienen al momento de adquirir un producto o
servicio, este juicio de valor el cliente en la mayoria de las veces lo emite una vez que finaliza su
experiencia; cuando esté consciente 0 inconscientemente es capaz de estimar y/o comparar las
expectativas que tenia inicialmente frente a lo que recibi6 durante su proceso de adquisicion, ya
que es aqui donde el cliente puede analizar los diferentes factores que influyeron en su experiencia;
este analisis es basado 100% en la percepcion y experiencia que se le brindo al cliente, es por ello
que la presente revision tiene como objetivo determinar los factores que generan mayor influencia
en la satisfaccion, puesto que se ha encontrado que presenta una estrecha relacion con la lealtad e
impacto en las ventas, es aqui cuando se encuentra que la atencién al cliente es el factor que genera
mayor influencia al momento que se evalla la satisfaccién, por que un cliente bien atendido es
sindnimo de un cliente recurrente con de ganas repetir el buen servicio o la buena experiencia que
se le presto en algin momento.

Palabras claves: calidad, cliente, satisfaccion al cliente, percepcion, atencion al cliente.
ABSTRACT

Evaluation and monitoring of clients satisfaction, comes through each person, based on the
experience that obtains when a product or service is about to be acquired, clients usually gives this
value judgement most of the times, when it's experience has ended; when clients are conscious or
unconscious, they are able to estimate and compare expectations that they had initially with the
actual product received while they were in the purchase process, in this moment the client can
analyze all of the aspects that influenced in their experience, this analysis are relied 100% on the
perception and experience given to the client, that's why the main purpose of this document is find
the facts that influences the most in clients satisfaction, this is related with loyalty and sales impact.
Clients attention is the principal aspect which influences when satisfaction is evaluated. Well
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attended clients are synonym of a recurrent client who will repeat good service and good
experience given.

Keywords: quality, customer, customer’s satisfaction, perception, customer service.

INTRODUCCION

En la actualidad las empresas sin importar su actividad financiera han intentado
direccionar sus acciones en blsqueda de alta calidad, pues hoy en dia este no es un atributo que
se encuentre presente Unicamente en los productos o servicios, si no que también es utilizada
como estrategia para la administracion, debido a que Ultimamente es clasificado como un
indicador relevante para la competitividad empresarial (Morocho, 2019).

Lo mencionado anteriormente es la justificacion por la cual las empresas se encuentran
en constante busqueda de calidad en cada uno productos o servicios ofertados, para lo cual
diariamente enfocan o direccionan todos sus esfuerzo en la mejora continua en que cada uno de
sus procesos, ademas de la capacitacion del personal perteneciente a la organizacion, con el fin
de que estos se encuentren totalmente alineados y con las capacidades para poder mantener
satisfecho al cliente.

La satisfaccion del cliente es un tema que ha sido ampliamente estudiado con sus
diferentes variantes, en vista a que es lo que se origina como consecuencia de la comparacion
entre la calidad percibida y el rendimiento real del servicio, de manera que dicha comparacion es
la que puede concluir con la satisfaccion o insatisfaccion del cliente, asi pues la 1SO 9001
(2015) sugiere que la organizacion debe realizar el seguimiento constante a las percepciones de
los clientes y al grado de cumplimiento de las necesidades y expectativas.

Por lo tanto se deben estudiar todas las variables, determinantes y factores relevantes que

intervienen en la satisfaccion del cliente, puesto que como mencionaron los diferentes autores



FACTORES INFLUYENTES EN LA SATISFACCION

que fueron consultados para la realizacion de este articulo podemos concluir que si se logra una
alta satisfaccion en los clientes a los cuales se encuentra dirigido el producto o servicio esta es
directamente proporcional a la fidelizacion y lealtad del cliente con las compafiias que los
ofertan.

Segun lo mencionado hasta el momento se puede concluir que es de gran importancia
monitorizar y evaluar constantemente la satisfaccion del cliente, ya que esta tiene como objetivo
principal investigar la percepcién que tiene el consumidor frente a un producto o servicio
ofertado, esto en la gran mayoria de las veces es evaluado por medio del grado de cumplimiento
de las expectativas del mismo.

Adicionalmente podemos decidir que lo ideal para que se pueda generar un impacto
positivo en la satisfaccion del cliente es tratando de superar las expectativas del mismo,
brindando un plus o un factor sorpresa que este no tenga previsto.

Es importante reconocer que dicha evaluacion o monitorizacion esta expuesta a diferentes
errores o variantes puesto que usualmente los clientes basan su respuestas en base a sus
emociones, de modo que realizar una medicién de la respuesta emocional del cliente es
extremadamente complejo y diverso, ya que se encuentra ligada a diferentes factor, este al ser un
factor bastante sensible e influenciable es la razén por la cual ain no existe un método universal
para medir la satisfaccion del cliente. (Biesok, 2011)

A traveés de los afios ha variado el objeto al medir la satisfaccion del cliente, por lo cual
realizamos un breve recuento de los antecedes, ya que:

En los afios setenta (70) las investigaciones se centraban en las variables que intervenian

durante los procesos de formacion, en los afios ochenta (80) se centraban mas en analizar

las consecuencias de los procedimientos mientras que en la actualidad la satisfaccion de
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los servicios o productos ofertados son medidos en base a los logros fundamentados en un

sistema de gestion de calidad 1SO 9001, debido a que genera un proceso (Ballesterol,

2019) sistematizado que contribuye al cumplimiento de expectativas y necesidades.

Encontramos que uno de los factores con mayor presencia en cada uno de los estudios es
la percepcion como lo menciona Lennin (2018) debido a que es el proceso mediante el cual las
personas eligen, organizan e interpretan la informacidn para componer un panorama mas sensato
del mundo, lo que hace que sea uno de los factores psicolégicos con mayor relevancia en cuanto
a la decisién de compra y comportamiento de los cliente.

En cuanto a la revision del arte se lleg6 a observar que la satisfaccion del cliente al ser un
parametro tan relevante dentro de la prestacion de servicio o venta de productos que es
ampliamente investigada y evaluada en todas las empresas sin importar su campo de accion, asi
como lo mencionado por Asyraf (2019) donde hace referencia a que la calidad del servicio es
fundamental para satisfacer las necesidades de los clientes, ya que de esta forma se genera la
fidelizacion de los mismos (p 13) esto siendo apoyado.

Unos afios mas tarde en donde se hace referencia de que la satisfaccion al cliente es un

objetivo muy importante puesto que muestra si lo que hacemos esté siendo aceptado en el

mercado o no, ademas que el mantenerse por un largo periodo se debe a la capacidad para

mantener la fidelizacion y lealtad del cliente. (Nurnatasha, 2020).

Esta revision bibliografica cobra importancia cuando entendemos que la satisfaccion
cliente es una necesidad para ser eficiente y competitivo en la actualidad, pues la reputacion de
las organizaciones depende en gran medida de ella (Romero, 2018), ademas es relevante
mencionar que cuando esta se somete a medicion no solamente se est4 evaluando la capacidad

para la constitucion de un cliente feliz , si no, que también se estan evaluando las futuras
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ganancias y la ventaja competitiva de la compafiia, debido a que estos tres factores son
directamente proporcionales.(Budur, 2021)

En atencidn a lo anteriormente el articulo tiene como objeto el Ccon el fin de generar una
especie de lineamientos que permitan aumentar la satisfaccion del cliente.

A continuacion se relatara metodologia, materiales y métodos con los cuales se le dio
desarrollo al presente articulo, ademas de los resultados, discusion y conclusiones a las cuales se
Ilego.

MATERIALES Y METODOS

Este articulo esta basado en un estudio explicativo orientado a conclusiones con el
proposito de llegar a identificar los factores determinantes para la satisfaccion del cliente para lo
cual se estudiaron , investigaron y revisaron los conceptos que presentaban mayor relacion con la
tematica.

A continuacion con el fin de brindar parametros universales al lector y orientarlo de una
forma mas sencilla, mencionamos las definiciones necesarias basadas normatividad legal
vigente.

a. Cliente. Persona u organizacion que podria recibir o recibe un producto o servicio

destinado a esa persona y organizacion requerido por ella (1SO 9000, 2015, p. 14)

b. Producto. Salida de una organizacion de puede producirse sin que se lleve a cabo

ninguna transaccién entre la organizacion y el cliente (1SO 9000, 2015, p. 22)

c. Servicio. Salida de una organizacion con al menos una actividad llevada a cabo entre

la organizacion y el cliente, generalmente los elementos dominantes en un servicio

suelen ser intangibles (1ISO 9000, 2015, p. 22)
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d. Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos. (1SO 9000, 2015, p. 20)

e. Requisito. Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u explicita
(ISO 9000, 2015, p. 20)

f. Satisfaccion del cliente. Percepcidon del cliente sobre el grado en que sus expectativas
se han cumplido (ISO 10004, 2012, s.p)

g. Queja. Expresién de insatisfaccion hecha a una organizacion respecto a sus productos
0 al propio proceso de tratamiento de las quejas donde se espera una respuesta
resolucion explicita o implicita. (ISO 10004, 2012, s.p.)

La fidelizacion y satisfaccion de los clientes es un tema muy estudiado por los diferentes
autores debido a que es alli donde comienza el verdadero reto para cada una de las
organizaciones asi como lo menciona Budur (2021) en donde hace referencia a que las
preferencias y comportamiento de los clientes cambian constantemente por lo que la adaptacion
para el cumplimiento de las mismas debe ser un pilar fundamental y esencial.

La metodologia utilizada para la realizacion de este articulo fue una revision bibliogréfica
sistematica de articulos cientificos, libros en espafiol e inglés desde el afio 2004 y hasta el
presente afio, utilizando un filtro con palabras claves como calidad, satisfaccion, cliente,
determinantes en la satisfaccién al cliente con el propoésito de que la informacion que recopilada
se encontrara actualizada y se pudiera plasmar de forma que ayudara de manera directa con el
cumplimiento del objetivo propuesto.

Ademas de lo anteriormente mencionado se reviso e incluyo toda la normatividad
referente a la calidad y satisfaccion del cliente en sus versiones actuales, con el fin de que la

revision bibliogréafica se encontrara contextualizada a la normatividad legal vigente.
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Toda la informacién aqui plasmada es el producto de la revision bibliografica de 16
articulos y fue efectuada en diferentes bases de datos cientificas, la normatividad fue extraida a
partir de tres (3) normas de la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) y tres (3)
articulos de la revista Forbes especializada en los negocios y finanzas con gran presencia
mundial.

RESULTADOS Y DISCUSION

La determinacion de los factores que mas influyen dentro de la satisfaccion del cliente
cobra relevancia, cuando se entiende que esta genera diversos beneficios que van mas alla de
crear clientes felices con los productos o servicios ofertados, Cengiz (2010) donde menciona que
una alta calificacion en la satisfaccion usualmente se relaciona con mejores beneficios a futuro.

La satisfaccion del cliente es una evaluacion que se origina en un contexto personal
influenciado por la expectativas de cada individuo en particular, al realizar la revision
bibliografica observamos que los autores generan su propia definicion donde se puede observar
que la mayoria estan basadas o enfocadas en idénficar el factor clave que genere mayor
influencia de la confirmacion o refutacion de las expectativas individuales.

A partir de las diferentes definiciones que fueron consultadas al momento de escribir el
presente articulo, podemos llegar a concluir que la satisfaccion tiene la implicacion de tres etapas
que son fundamentales para su evaluacion. (Anexo A)

1. Laexistencia de un producto o servicio que el clientes desea o necesita encontrar.

2. Lasatisfaccion posterior a la consecucion del producto o servicio, solamente puede

juzgarse cuando se realiza una comparacion
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3. El proceso de evaluacién implica la intervencion de al menos dos estimulos, el
primero un resultado y el segundo una referencia estdndar o de comparacién (Cengiz,
2010)
En relacién a lo anterior podemos decir que el proceso de comparacion para poder emitir un
concepto, se puede generar de diferentes formas debido a estos juicios de valor son emitidos por
los consumidores, después de realizar comparaciones que se realizan con el marketing con el
cual fue promocionado, las recomendaciones de allegados.

Cabe resaltar que un estado de satisfaccion (positivo) o insatisfaccion (negativo), es algo
bastante subjetivo en el cual es posible que se presenten variaciones significativas entre cada
individuo, debido a que es el resultado de la suma de las percepciones y emociones individuales,
lo que se genera debido a la influencia impresiones e incentivos que pueden llegar a ser positivos
0 negativos.

Debido a que la satisfaccion se encuentra relacionado con algo demasiado subjetivo, para
mayor claridad y universal para el lector presentamos la definicién de los tipos de satisfaccion
que se pueden obtener desde un punto de vista analitico, las cuales son:

1. Satisfaccion parcial: Hace referencia a una caracteristica o elemento especifico
del producto o servicio, puede incluir desde la estética de la fabricacion hasta
la durabilidad, funcionamiento o servicio.

2. Satisfaccion global: Es el resultado de la suma de las satisfacciones parciales.

3. Satisfaccion actual: Es el nivel de satisfaccion relacionada con el uso de
servicios o productos utilizados en un tiempo y lugar determinado.

4. Satisfaccion acumulada: Son las experiencias acumuladas del cliente en un

tiempo limitado para cualquier producto o servicio.
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5. Satisfaccion independiente: La satisfaccion del cliente con la oferta de un

determinado producto o servicio.

10

6. Satisfaccion comparativa: Es la comparacion de las empresas o compafiias que

ofrecen el mismo producto o servicio. (Biesok, 2011, p. 25- 26).
La amplia variedad y todos los factores de los cuales se puede hablar sobre satisfaccion

nos permiten contextualizar al lector con otras definiciones que nos pueden servir para ubicar

mas al lector. (Anexo A)

Es importante tener claro que segun a lo que se dedique a ofertar la compafiia, es decir
productos o servicios, va a tener diferentes variables que van a influir en la satisfaccion o

insatisfaccion de los clientes, es por eso que en este articulo trata de encontrar los factores

determinantes universales para la obtencion de la misma.

Nos referimos a Biesok (2011), donde encontrd que usualmente la satisfaccion del

cliente es basada o se le atribuye a la determinacién de atributos del producto que conmueve los

sentimientos del comprador pero adicionalmente a eso agrupo los factores en tres niveles segun

la influencia que tiene cuanto a la satisfaccion
Figural

Factores determinantes de la satisfaccion

Marketing elements
Exceeding client expectations

Purchasing process

Product value and
quality
Rational
decision-making
process
Positive emotions
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Fuente: Biesok, 2011, 25.
Los mas importantes fueron ubicado en el centro o ndcleo en el cual encontramos la calidad, el
valor del producto, proceso racional de toma de decisiones y las emociones positivas que genera
en el cliente que también se puede tomar como factores que influyen en la decision de compra
posterior a esto, encontramos el proceso para la compra y finalmente encontramos ir més alla al
momento de cumplir las expectativas del clientes después de la compra o consumo del producto.

Uno de los factores que presenta influencia en la satisfaccion del cliente es la percepcion
que tiene el cliente frente al servicio o producto, la cual se define como el resultado de integrar la
informacion que se recibe del exterior con la informacion almacenada de experiencias y
recuerdos. Este factor tiene una relevancia significativa ya que puede una percepcion positiva
puede ser el detonante de una compra. (Peralba, R. 2016)

Se puede desarrollar una percepcion positiva de la calidad de un servicio o producto
cuando encuentra determinadas caracteristicas en el mismo lugar (tangibiliad), ciertos
comportamientos (responsabilidad y trato cortes) en los empleados de los cuales recibe atencion,
ademas de la divulgacion o conocimiento que se tiene de la compafiia que los oferta (prestigio).
(Salvador, C. 2005) en la mayoria de las veces se tiene conocimiento que la percepcion no se
basara en el servicio como tal, sino en la eficiencia y atencidn que brindaran los colaboradores al
momento de satisfacer las necesidad de los clientes. (Arrunategui, C. 2018, pp. 5)

Es por ello que segun lo mencionado anteriormente debemos hablar del factor que presenta
mayor repercusion para generar un impacto y percepcion positiva, es la atencion al cliente que se
debe enfocar en satisfacer las necesidades del cliente por medio de un excelente servicio prestado
por el personal que labora para dicha compafiia, para esto la compafiia debe contar con personal

entrenado y enfocado en la atencion al cliente.
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Aqui es relevante estudiar el nivel de satisfaccion del trabajador que ofrece este servicio,
ya que segun la teoria de los dos factores la cual supone que la satisfaccion o insatisfaccion del
trabajador es el resultado de la relacion con su empleo y de sus actitudes frente al mismo (Parra,
2019, p. 159),lo cual nos hace concluir que el nivel de satisfaccion del trabajador es directamente
proporcional al interés y a la actitud con la cual prestara sus servicios, convirtiéndolo en un factor
decisivo al momento de influir directamente en la satisfaccion del cliente.

En la actualidad mantener un cliente satisfecho es realmente un tema complejo debido a
que con la globalizacion, los nuevos canales, las ofertas los clientes se han vuelto menos leales,
mas conocedores y mas exigentes, lo cual nos indica que no se estdn conformando solamente con
un buen producto para la generacién de ventas a una organizacion, pues buscan que cada empresa
les brinde un trato mas humanizado y no como un numero mas de sus estadisticas. (Pefialoza,
2004).

Toda la revision bibliogréfica brinda la vision de que la satisfaccion al cliente es un ambito
realmente importante para las compafiias, ya que en gran parte es directamente proporcional a las
ventas y a los nuevos clientes que se pueden llegar a captar pero también es bastante sensible
debido a todos los factores que llegan a influir en ella.

Un claro ejemplo de la influencia que tiene la satisfaccion en las ventas es Coca Cola, ya
que como ellos mismos mencionan en sus redes sociales presentan un enfoque en satisfaccion al
cliente el cual lo describen como:

Nuestros consumidores y clientes son el centro de todo lo que hacemos. Al tener un

conocimiento profundo de nuestros clientes y consumidores, nos adelantamos a nuestros

competidores para adaptar el portafolio y satisfacer sus necesidades en evolucion, a traves
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de una innovacién constante de productos e impecable ejecucion en el punto de venta.

(Coca cola, 2018, s.p)

Aunque actualmente la presion competitiva entre las empresas es mas complejo que solo el
concepto de mantener cliente felices y orientar a satisfacer sus necesidades y deseos, ya
que tedricamente esto se puede hacer cualquiera sin importar su ubicacion geogréfica
con la utilizacion adecuada de los datos, lo realmente dificil en estos tiempos es crear un
factor diferenciador que permita que los clientes los prefiera entre la multitud. (Peralba,
R. 2016)

Es por ello que Coca Cola presenta su factor diferenciados actualizando constantemente el
portafolio con una amplia gama de bebidas, adaptandolas segun la ubicacion geografica
donde seréan ofertadas con el fin de satisfacer las necesidad y preferencias de las clientes
de esa zona en especifico, es por ello que actualmente le atribuyen su éxito y que en el
momento se encuentren liderando el mercado, reforzando y ampliando su portafolio total
de bebidas de marcas centradas en los clientes, en linea con sus gustos y habitos de
compra en evolucidn. (Coca cola, 2018, s.p).

Esto es posible lograrlo a través del marketing, debido a que en la actualidad este trata de
formar y mantener una relacion estrecha entre el cliente y la empresa, basandose en la
personalizacion de la atencion con el propoésito de generar en el cliente confianza, satisfaccion y
una relacion duradera que permite el suministro de informacion que permite la fidelizacion, la
cual es el objetivo principal del marketing relacional. (Burbano, 2018).

Algunas otras formas que emplean las empresas para generar esa relacion o fidelizacion

pueden ser crear un eslogan y logotipo faciles de recordar que generen cierta cercania con los
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clientes (Egea, 2017); En el auge de la era digital donde nos encontramos también puede ser
relevante es la de publicitarse en una pagina web reconocida o con alto flujo de publico.

En la actualidad los factores aqui mencionados y desenlosados generan mayor impacto al
momento de generar la evaluacion de la satisfaccion en el cliente, puesto que como se pudo
observar a los largo de la revision estan entrelazados generando un aumento de ventas, nuevos
clientes, clientes recurrente y fieles que cuando se presenta una sincroniza perfecta entre los
factores determinantes.

Recalcar y tener presente que una compariia jamas puede caer en el error de dar todo por
sentado y creer que el cliente siempre va ser fiel cuando una empresa se presenta estatica, por
que debido a la facilidad que hoy en dia se tiene para el acceso a la informacidn, el cliente
siempre estard con hambre de mas, su necesidad y expectativas fluctuaran rapidamente y es alli
cuando el intentara suplirlas con nuevas compafiias que le brinden esta posibilidad y alternativa.

CONCLUSIONES

La satisfaccion de los clientes comprende elementos tangibles como intangibles que la
suma y el buen desempefio de estos entre si genera clientes satisfechos,ya que los factores que
mencionamos incialmente van entrelazados.

Uno de los factores que presenta mayor influencia al momento de determinar la satisfaccion
del cliente es la atencién al cliente, ya que empleados contentos son el predmbulo ideal para la
generacion de clientes recurrentes, fieles y contentos.

Después de la asociacion de todos los elementos que se involucran en el proceso de la
generacion de satisfaccion al cliente se puede llegar a concluir que sin importar el nicho o

naturalidad de la compaiiia es realmente importante debido a que la satisfaccion es un rol
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determinante para el que hacer de las organizaciones ya que permite tener un plus a momento de
medir su competitividad frente a otras compafiias que se dediquen a los mismo.

La satisfaccion del cliente siempre va a ser directamente proporcional a la lealtad y nivel
de compras generada por el cliente, en esto también se puede incluir que uno de los factores que
genera mayor satisfaccion es cuando el marketing del producto o el servicio logra tocas las fibras
emocionales de los clientes, debido a que la mayoria de decisiones de compra son motivadas por
recuerdos, emociones o tradiciones, es claro que aunque este sea fundamental no se pueden omitir
los otros.

La investigacion y evaluacion de la satisfaccion del cliente y los factores con mayor
determinacion en la misma, siempre va a ser de gran interés debido a que presenta un papel
primordial entre la relacion del cliente y servicio o producto, pero sin importar la metodologia o
el resultado obtenido en la medicidn de la satisfaccion necesita de su analisis y su debido proceso
de convertir datos en informacién, ya que si este proceso no se realiza ningun de los datos tendria
valor alguno (Medina, 2014, p 96); en cambio cuando este proceso se lleva a cabo nos da los
parametro y las directrices que nos puede ayudar o guia a que acciones tomar en caminado a la
mejora continua.

Es importante que a futuro se evalué la incidencia de las redes sociales, canales virtuales,
promociones e interacciones en redes sociales asociados a la fidelizacion y satisfaccion del cliente
con el fin de obtener un panorama mas actualizado y vigente.
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Figura 1

ANEXO A

Definiciones de satisfaccion alcliente y su enfoque

Enfoque

Definicion

Producto y servicios

La respuesta emocional del cliente combinado con sus
experiencias y sentimientos despues del consumo del producto o
servicio

El resultado entre la calidad esperada del producto , la calidad
percivida y la importancia de cada una de sus propiedades

Opinién ¢
cumplimiento

La opinidn del cliente segln el grado de cumplimiento en relacion
a las necesidades del cliente

La percepcidn del cliente encuanto al nivel o grado de
cummpliemiento de sus requerimientos
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Sentmientos en
relacién a la
adquisicion

La percepcion del comprador en cuanto a si sus expectativas fueron
cumplidas solamento o si fueron superadas por la organizacién que
lo atendio

El estado de satisfaccion causado por obtener algo, cumplir deseos,
es decir , es un estado de placer derivado de la razon especifica

Elaboracion propia, Fuente: Biesok, 2011, p. 25 - 26



