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Resumen 

El presente articulo analiza la influencia de la calidad del servicio en la satisfacción de los clientes del 

emprendimiento Stilo Shop, que está ubicado en Bahía de Caráquez, Ecuador. A través de un enfoque cuantitativo 

de tipo descriptivo, se aplicó una encuesta basada en escala de Likert a los clientes del negocio, que es 

complementada con una entrevista de la propietaria. Asimismo, los resultados evidencian que el tiempo de 

respuesta contribuyen a factores relevantes como la presentación del producto y el seguimiento porque este incide 

directamente en la percepción de la satisfacción del consumidor. Sin embargo, los clientes valoran positivamente 

la disposición y la amabilidad del personal, lo cual permitió identificar deficiencias de manera significativa en la 

rapidez de atención y la gestión de postventa, el análisis de fiabilidad se obtuvo un alfa de Cronbach del 0,916 lo 

que se confirma la consistencia interna del instrumento aplicado. Donde estos hallazgos reflejan la necesidad de 

fortalecer estrategias orientadas a la mejora continua del servicio, como en la comunicación digital brindando 

una atención ágil y personalizada que a su vez incluye en la implementación de protocolos postventa. Es por ello 

que se concluye que una gestión de calidad integral no solo puede incrementar la satisfacción y fidelización del 

cliente, sino que a su vez potencia el posicionamiento competitivo del emprendimiento en el mercado local que 

cada vez es enfrenta mayores desafíos, requiere brindar un factor diferencial que permite obtener una experiencia 

agradable a sus clientes. 

 

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfacción del cliente, fidelización, atención al cliente, 

emprendimientos, comercio local. 
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Abstract 

This article analyzes the influence of service quality on customer satisfaction at Stilo Shop, located in 

Bahía de Caráquez, Ecuador. Using a descriptive quantitative approach, a Likert scale survey was administered 

to the business's customers, supplemented by an interview with the owner. The results show that response time, 

product presentation, and follow-up directly affect consumer satisfaction. However, customers positively value 

the willingness and friendliness of the staff, while significant deficiencies were identified in the speed of service 

and after-sales management. The reliability analysis obtained a Cronbach's alpha of 0.916, confirming the 

internal consistency of the instrument applied. These findings reflect the need to strengthen strategies aimed at 

continuous service improvement, such as in digital communication, providing agile and personalized attention 

that also includes the implementation of after-sales protocols. It is therefore concluded that comprehensive 

quality management can not only increase customer satisfaction and loyalty, but also enhance the competitive 

positioning of the business in an increasingly competitive local market, providing a differentiating factor that 

allows it to offer a pleasant experience to its customers. 

 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, loyalty, customer service, entrepreneurship, local 

commerce,  

 

1. INTRODUCCIÓN  

En la actualidad en el Ecuador los emprendimientos se han convertido en una herramienta indispensable 

para el desarrollo económico y social del país, transformando e impulsando a las personas en iniciar sus propias 

negocios generando así sus propios ingresos enfrentando el desafío del desempleo, la igualdad y la informalidad 

lo que con lleva enfrentar los cambios económicos que puede presentar, emprender se ha transformado una opción 

viable al generar ingresos y la dependencia de un empleo tradicional lo cual genera un impacto positivo a la 

sociedad. 

Los emprendimientos hoy en día juegan un papel muy importante en la economía local al ofrecer 

diversos productos o servicios que pueden corresponder a la demanda del mercado. En este aspecto el 

emprendimiento Stilo Shop la calidad del servicio es un factor determinante en la fidelización del cliente y resaltar 

dentro de la competencia como una atención eficiente, personalizada y cordial no solo así mejora las experiencias 

del cliente, sino también fortalece la confianza, la reputación y asegurar un crecimiento y una sostenibilidad en 

el mercado competitivo. 

La importancia de emprendimientos como Stilo Shop en el cantón Sucre se basa en su potencial al 

generar plaza de trabajo y dinamizar la economía local al fomentar la creatividad y apoyar a productores y 

diseñadores locales que contribuye la sostenibilidad y el desarrollo de la región lo que permite fortalecer la 

identidad cultural. Además, cabe de destacar, que al ofrecer alternativas de moda de calidad brindan a los 



habitantes del cantón Sucre la oportunidad de acceder a productos únicos y exclusivos sin tener que desplazarse 

a grandes ciudades. 

Miranda et al. (2021) manifiesta que la calidad se refiere a que tan bien un producto se ajusta y se adapta 

a las necesidades del cliente generando expectativas positivas de lo que recibe el cliente. Además, es importante 

que los emprendimientos ofrezcan calidad en sus productos lo cual el cliente será quién juzga y al final es el que 

decide si satisfice sus necesidades. 

Cabe destacar que hay numerosos estudios que coinciden en señalar que la calidad desempeña un papel 

determinante en la fidelización del cliente analizando cómo la percepción de calidad puede convertirse en un 

factor relevante sin duda alguna ayuda a consolidar la lealtad del consumidor, siempre que implementen 

estrategias que sean efectivas y orientadas al ofrecer un servicio enriquecido con valor agregado. 

De acuerdo con Hammond, (2024) considera que la calidad del servicio juega un papel fundamental para 

el éxito en los negocios, no solo satisface con las expectativas del cliente, sino que también fortalece su confianza 

y fidelidad en la marca. Por lo que se refiere es necesario incidir en mejorar las expectativas y satisfacción del 

cliente aplicando estrategias eficaces que impulsen la mejora continúa enfocándose en áreas clave como la 

personalización y la comunicación que permiten explorar acciones prácticas optimizando la atención al cliente y 

fortalecer el posicionamiento de la empresa en un mercado cada vez más competitivo. 

Corbalan Parada et al. (2021) alega que la calidad del servicio tiene dos factores importantes entre las 

expectativas del cliente y la percepción real del servicio recibido, esto puede resultar fascinante en observar la 

valoración que el consumidor hacia la empresa de un producto o servicios que esta ofrece lo cual se convierte en 

un elemento clave para impulsar procesos de mejora continua dentro de la organización. 

Desde el punto de vista de Ordoñez-Velez y Zaldumbide-Peralvo (2020), la competitividad involucra 

diversos factores relacionados con la satisfacción del cliente al adquirir un producto o servicio. Posteriormente, 

estudios que abordan sobre la gestión del servicio al cliente como estrategia principal para lograr y mantener 

ventajas competitivas. Teniendo en Cuenta a Díaz Muñoz et al. (2021), podemos concluir que la competitividad 

es un factor determinante en la sociedad actual que impulsa el crecimiento socioeconómico y es notorio a nivel 

global que involucra a las empresas como a pequeños emprendimientos, implementando estrategias que tiene 

como fin de satisfacer las necesidades del cliente con mayor eficacia. 

Como señala Martínez López (2024) la satisfacción del cliente establece un eje estratégico que no solo 

promueve la fidelización y la recurrencia de compra, sino que también ayuda al posicionamiento de la marca 

gracias a la difusión de experiencias positivas en un entorno empresarial cada vez más competitivo. Por otra 

parte, una experiencia satisfactoria fortalece sustancialmente la reputación de la marca es decir clientes 

satisfechos habitualmente suelen compartir sus vivencias positivas, lo cual permite atraer a nuevos consumidores 

y mejorar la percepción general de la organización.  

En un mundo globalizado donde la competencia empresarial es cada vez más fundamentada en la 

experiencia que se brinda al consumidor, donde la excelencia en el servicio se ha evidenciado como uno de los 

elementos importantes para la satisfacción para la satisfacción y la lealtad de los clientes. Como lo destaca Izatin 



Nabila et al., (2026), manifiesta que investigaciones globales indican cuando las compañías no alcanzan niveles 

de servicio estables se ve afectado la satisfacción del cliente negativamente y a su vez en la decisión de compra 

y posteriormente en la lealtad. 

De acuerdos a estudios recientes a nivel internacional, se ha comprobado que la calidad del servicio tiene 

un efecto favorable en la satisfacción de los clientes, lo cual, al implementar mejoras en aspectos como la atención 

al cliente, tiempos de respuesta y la percepción de valor esto permite fortalecer la conexión con el consumidor. 

Sin embargo, Heredia Hoyos et al., (2024), acota que la mejora de estos aspectos es importante ya que las 

pequeñas y medianas empresas se pueden ver afectadas dentro de su economía, donde la satisfacción del cliente 

puede ser decisiva para la sostenibilidad del negocio. 

En relación a esto, los emprendimientos comerciales en Bahía de Caráquez como Stilo Shop operan en 

un entorno donde la satisfacción del cliente es fundamental para la continuidad y desarrollo del comercio local 

es ahí donde surge la necesidad de analizar de qué manera la calidad del servicio influye en la satisfacción del 

cliente del emprendimiento Stilo Shop con el propósito de identificar oportunidades de mejora que fortalezcan la 

relación cliente-empresa y así contribuya al posicionamiento del emprendimiento en el mercado local. 

La investigación tiene como objetivo analizar la calidad del servicio que influye en la sastifación del 

cliente del emprendimiento Stilo Shop que tiene como finalidad de identificar oportunidades de mejora que 

fortalezcan en la experiencia del consumidor.  

Asi mismo, evaluar el nivel de calidad del servcio desde la percepción de sus clientes, en la parroquia 

de Leonidas Plaza Y medir el nivel de sastifacción de los clientes. 

Y analizar el tiempo de respuesta, la presntación del producto recivido y el respectivo seguimiento 

posteventa que influye en la satisfación para una comunicación efectiva en la fidelización de los clientes de Stilo 

Shop, identificando prácticas que fortalezcan la confianza y la reputación del emprendimiento en el mercado 

local.  

La calidad del servicio se refiere a qué tan bien una empresa responde a las necesidades de sus clientes 

esto puede incluir como atender a tiempo, responder dudas y solucionar problemas Zavala-Choez y Vélez-

Moreira (2020) menciona no solo se trata de cumplir lo que promete la empresa, sino de sorprender al cliente de 

forma positiva no solo para el cliente si no que también para la empresa. 

De hecho en el ámbito de los comercios pequeños la mayoría ofrecen servicios y productos que poseen 

una particularidad similares lo cual el comerciante debe centrarse en otros aspectos como aplicar estrategias de 

servicios lo que conlleva la atención, asesoramiento y comunicación fluida con el cliente de alta calidad que 

puede influir en la sastifacción y fidelización (Dueñas Nogueras, 2024) de acuerdo con el autor no es solo el 

producto de calidad es la atención personalizada y especializada que se brinda al cliente es un complemento que 

va de la mano en las ventas.  

Asimismo, estudios recientes señalan que la percepción de calidad en canales digitales influye 

significativamente en la satisfacción y fidelización del cliente. Según (Cavazos Arroyo et al., 2024), las tiendas 

online de moda son los factores más valorados por los consumidores la atención inmediata, la presentación 



profesional del catálogo y la facilidad de navegación, los cuales forman parte integral de la calidad del servicio. 

 Rodríguez Armijos et al. (2023) alega que la satisfacción del cliente es el resultado de una semejanza 

entre lo que el cliente espera recibir y lo que realmente percibe es decir cuando las expectativas son altas se 

genera satisfacción, lo cual permite aumentar la probabilidad de recompra y recomendación hacia un producto o 

servicios. 

La calidad en la satisfacción del cliente en los negocios, buscan explorar diversos factores de calidad 

que influyen en la percepción y contento del consumidor. Cabe considerar que los elementos importante como la 

eficacia del servicio, la atención al cliente y la fiabilidad de los productos o servicios ofertados tienen con  

objetivo de mejorar la experiencia del cliente y fomentar su lealtad y su fideliación. 

 Según Campines Barría (2023) considera que si un cliente es feliz representa la mejor publicidad que 

puede tener una empresa lo que su sastifacción lo convierte en un promotor natural del negocio. Sin duda alguna 

un cliente sastisfecho no solo regresa sino que recomienda al producto o servicio adquirido a otros potenciales 

clientes lo que permite fortalecer la imagen de la marca y genera confianza a los nuevos clientes. 

Para los empredimientos la experiencia del cliente es clave para diferenciarse y consolidarse para 

alcanzar el éxito, a menudo estos operan con recursos limitados dando una precepción especialmente vulnerable 

a los clientes (Ramos Aguilar et al., 2024).  

Por lo consiguiente, en el Ecuador se han generado un sinnúmero de empredimientos y es noteble como 

los emprededores tiene la capacidad de detectar oportunidades de negocio a traves de generara ideas de negocios 

los cuales se adapten a los exigencias de los consumidores por lo tanto, la tiendas deben crecer con el objetivo 

de transforma sus tiendas fisicas en negocios virtuales ahí es donde el empredimento busca tener algo que lo 

distinga de los demás al ofercer un valor agregado en la facilidades de compra (Muñoz Laínez , 2023). 

De acuerdo con Montesinos Rivera, (2023) la gestión de calidad y la satisfacción del cliente están 

correlacionadas y la buena gestión se manifestará en los clientes, basadonos en enfoques como el liderazgo, la 

participación del personal, los procesos y la mejora continua; todos relaciona entre sí de manera positiva para 

contribuir al crecimiento.   

Dicho lo anteriormente mencionado en Europa la prestación de servicios tener un sistema de control 

calidad del servicio que permite identificar los factores que influyen en la calidad y como este influencia en la 

satisfación del cliente (Lainez Tigrero, 2025). De esta forma, la clidad del servicio debe ser colectivo 

involucrando a los provedores, empleados y el cliente logrando una retroalimentación que permite mejorar el 

sistema de control (Lainez Tigrero, 2025). 

En cualquier caso la satisfación al cliente es una forma de medir la complaciencia, las expectativas, 

necesasidades y deseos de los usuarios de esta forma el buen desempeño es un factor importante para evaluar los 

factores objetivos como sujestivos analizando el cumplimiento de procedimientos y estandares calidad que esten 

relacionados con el grado que la presonas se sientas satisfechas (Márquez Ortiz et al., 2023).  

En todo caso plantear un modelo de control de calidad de servicio al cliente se adaptad a la realidad del 

país es indispensable recolecar datos que permitan conocer y analizar la dinamica social, economica y cultural 



mediante la interación de los clientes ya que esta herramienta permite establecer un modelo de mejora continua 

de la calidad del servicio para el empredimiento Stilo Shop de modo que pueda fortalecer la satisfación de sus 

clientes (Cañón Rodríguez et al., 2023).  

Por otro lado, el serivicio postventa puede influir de manera critica en la experiencia de los clientes por 

ello es servicio postventa adquiere una relevancia estratégica que incide como un factor diferenciador que genera 

confianza con el cliente consolidando una relción  a largo plazo fortaleciendo la reputación (Panduro Escalera et 

al., 2025). 

Seguidamente le marketing en relación con la calidad del servicio permite identificar los desafios que 

presenta la experiencia del cliente a la vez se visualiza las diferentes estrategias que se pueden aplicar impactando 

en la percepción del consumidor  sobre la calidad del servicio adecuada logrando reconocer la fallas del servicio 

y dando un tratamiento adecuado al mismo (Zaruma Pincay et al., 2025).  

No obstante, el impacto que genera la satisfación del cliente es fidelizar a tráves de un valor agregado o 

estrategias donde la diferenciación juegen un papel importante para crear nuevos negocios (Martínez Vargas et 

al., 2023).  

Desde otro punto de vista el marketing experencial en la satisfación del cliente a supuesto una base 

esencial para generar estrategias de marketing de manera sensorial y emocional repercutiendo significativamente 

en los niveles de satisfación (Avila Mero & Basurto Cedeño, 2025). 

 

2. METODOLOGÍA  

 La presente investigación adoptó un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, con el objetivo de analizar 

de cómo la calidad del servicio puede influyó en la satisfacción de los clientes del emprendimiento Stilo Shop. 

El diseño del estudio fue no experimental y transversal, ya que se recolectaron datos en un solo momento y sin 

manipular las variables, lo que permitió observar la realidad tal como ocurre. 

Para la recolección de información se aplicará una encuesta estructurada a los clientes, basada en una 

escala de Likert de 5 puntos, que evalúa aspectos como el tiempo de respuesta, el trato recibido, la entrega del 

producto y el seguimiento postventa. Además, se realizará una entrevista al propietario del negocio, con el fin de 

obtener su perspectiva sobre la atención al cliente y las estrategias implementadas para mejorar el servicio. 

La población del estudio está compuesta por los clientes de Stilo Shop en Bahía de Caráquez, que cuenta 

con una población de 26.112 habitantes, se escogió a 110 clientes como muestra mediante un muestreo no 

probabilístico por conveniencia, considerando aquellos clientes que habían realizado al menos una compra y 

aceptaron participar voluntariamente además la elección de la muestra se justifica por ese un número 

representativo ya que permite evaluar y analizar, garantizando una evaluación objetiva de la percepción del 

servicio brindado. Sin embargo, los datos obtenidos serán organizados y tabulados mediante herramientas 

estadísticas SPSS V 21 para identificar posibles mejoras en la calidad del servicio ofrecido por Stilo Shop. 

 



3. RESULTADOS 

Las encuestas aplicadas a los clientes del emprendiendo Stilo Shop de Bahía de Caráquez lo cual fue 

procesada a través del software estadístico SPSS. Versión 21.0, cuyos análisis realizados evidenciaron un nivel 

de fiabilidad del 0,916 del alfa de Cronbach, basados en los elementos estandarizados, lo cual mostró resultados 

satisfactorios lo que su validación también mostró indicadores favorables, tal como se muestra en la tabla 1. 

 
Tabla 1. 

Fiabilidad del Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

 

Tabla 2. 

El tiempo de respuesta al realizar consultas por redes sociales o WhatsApp es adecuado 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Totalmente en 

desacuerdo 

7 7,0 7,0 7,0 

En desacuerdo 33 33,0 33,0 40,0 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

10 10,0 10,0 50,0 

De acuerdo 30 30,0 30,0 80,0 

Totalmente de acuerdo 20 20,0 20,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Fuente: SPSS 21.0, 2021 

Los resultados evidencian que el 33% de los encuestados están en desacuerdo y el 7% totalmente en 

desacuerdo con la afirmación, lo que presenta un 40% del total de clientes que perciben que el tiempo de respuesta 

no es satisfactorio, Un 10% se mantiene neutral, mientras que un 50% que es está dividido en 30% de acuerdo y 

20% totalmente de acuerdo lo cual consideran que el tiempo de respuesta si es adecuado. Esto indica que, aunque 

la mitad de los clientes está conforme con la atención digital, existe un porcentaje considerable que no percibe 

rapidez o disponibilidad inmediata. Es por ello, que este hallazgo indica que la eficiencia en los tiempos de 

respuesta constituye un elemento importante en la percepción de calidad de servicio. Por lo tanto, se recomienda 

implementar estrategias de respuesta automatizadas o asignar personal específico para atender los mensajes, que 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N° de elementos 

,916 9 



tiene como fin de mejorar la experiencia del cliente y su satisfacción general.  

 
Tabla 3.  

El producto recibido llega en buen estado y correctamente presentado 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Totalmente en 

desacuerdo 

8 8,0 8,0 8,0 

En desacuerdo 32 32,0 32,0 40,0 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 14,0 14,0 54,0 

De acuerdo 23 23,0 23,0 77,0 

Totalmente de acuerdo 23 23,0 23,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Fuente: SPSS 21.0, 2021 

En esta variable, el 40% de los encuestados está en desacuerdo o totalmente en desacuerdo en que los 

productos recibidos llegan en buen estado, mientras que el 46% está en de acuerdo o totalmente de acuerdo 

mientras que el 14% mantiene una posición neutral. Sin embargo, la valoración positiva es ligeramente superior 

a la negativa, la diferencia no es amplia, lo que indica una percepción dividida sobre la calidad del empaque y la 

presentación del producto. Estos resultados reflejan posibles deficiencias en el control de calidad y en el proceso 

de embalaje, que puede influir en la satisfacción del cliente lo cual requiere atención para mejorar la experiencia 

de compra. 

 
Tabla 4. 

Luego de su compra, recibí seguimiento o atención por parte de Stilo Shop 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos  Totalmente en desacuerdo 16 16,0 16,0 16,0 

En desacuerdo 36 36,0 36,0 52,0 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

11 11,0 11,0 63,0 

De acuerdo 23 23,0 23,0 86,0 

Totalmente de acuerdo 14 14,0 14,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Fuente: SPSS 21.0, 2021 

Esta tabla evidencia uno de los aspectos más débiles en la gestión del servicio: el 52% de los encuestados 

dividido en 36% en desacuerdo y 16% totalmente en desacuerdo consideran que no recibió atención o 

seguimiento posterior a su compra. Solo un 37% que está dividido en 23% de acuerdo y 14% en totalmente de 



acuerdo percibió que, si hubo contacto postventa, mientras que un 11% permaneció neutral. Estos resultados 

reflejan una deficiencia en el proceso de fidelización y postventa, un aspecto crítico en la satisfacción del cliente. 

Donde el seguimiento posterior a la compra es una de las estrategias más efectivas para ganar lealtad y 

recomendación, al demostrar interés genuino en la experiencia del consumidor. La ausencia de este componente 

limita el fortalecimiento del vínculo con el cliente y reduce las probabilidades de recompra. Por lo tanto, se 

recomienda que Stilo Shop implemente protocolos de atención postventa, como mensajes de agradecimiento, 

encuestas de satisfacción o promociones personalizadas, que permitan mantener la comunicación y aumentar la 

fidelidad.  

 
4. DISCUSIÓN  

Los resultados que fueron obtenidos en la investigación gracias a las herramientas de recolección de 

datos que se aplicaron, permiten evidenciar que la calidad del servicio es un factor importante en la satisfacción 

de los clientes del emprendimiento Stilo Shop. Se observó que una proporción significativa de los encuestados 

se encuentra de acuerdo o totalmente de acuerdo con la atención recibida; sin embargo, aún persisten ciertas áreas 

de mejora, especialmente en el seguimiento postventa, donde más del 50% manifestó no haber recibido atención 

posterior a su compra. Ante esto, resulta evidente la necesidad de fortalecer los mecanismos de fidelización y 

comunicación continua con el cliente, tal como lo menciona Ordoñez-Vélez y Zaldumbide-Peralvo (2020), al 

señalar que una atención constante y personalizada no solo mejora la experiencia de los clientes, sino que genera 

ventajas competitivas sostenibles en el tiempo, ya que al mantener la atención logra tener una fidelización del 

cliente hacia el emprendimiento y marca.  

Así mismo, los resultados obtenidos en la encuesta revelan que aspectos como el tiempo de respuesta y 

la presentación del producto influyen directamente en la percepción de la calidad de los productos de Stilo Shop. 

Esto coincide con lo expuesto por Corbalán et al. (2021), quienes destacan que la relación entre las expectativas 

del cliente y el servicio realmente recibido por parte de los vendedores que operan en el emprendimiento. Dado 

el caso del negocio de Stilo Shop, aunque los clientes consideran la amabilidad y disposición del personal, lo 

cual existe una brecha entre lo esperado y lo percibido en términos de eficiencia en la comunicación digital y en 

el cumplimiento de tiempos de entrega. En cuanto a la fidelización, se determinó que la mayoría de los clientes 

satisfechos muestran disposición en recomendar y volver a comprar, lo cual se vincula lo planteado por Martínez 

(2024), quien sostiene que la satisfacción genera lealtad y promueve la difusión positiva de la marca. Sin 

embargo, el análisis evidencia que esta lealtad depende de mantener un servicio constante y de calidad, por lo 

que resulta importante implementar estrategias de mejora continua en el servicio al cliente, como capacitaciones 

en atención al cliente y un protocolo de seguimiento postventa más estructurado.  

El alfa de Cronbach fue de 0,916 obtenidos en el análisis de fidelidad demuestra una alta consistencia 

interna del instrumento, lo que confirma que los indicadores empleados para medir la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente fueron adecuados y válidos para la argumentación de la investigación. En este contexto, 



los resultados respaldan de que una mejor calidad del servicio incrementa la satisfacción y fidelización del cliente, 

en consonancia con lo señalado por Hammond (2024) y Dueñas (2024), quienes afirman que la personalización, 

la empatía y la eficiencia en la atención constituyen los pilares para el éxito de los negocios actuales para llegar 

al éxito y tener sostenibilidad a largo plazo.  

5. CONCLUSIONES 

La calidad del servicio afecta de forma directa y significativa en la satisfacción de los clientes de Stilo 

Shop, como se concluye de esta investigación que a pesar de tener debilidades como el tiempo de respuesta y en 

el servicio de postventa los clientes valoran que el personal es amable, colaborador y empático, es por eso que 

estos aspectos se deben fortalecer para brindar una experiencia completa y agradable.  

La investigación confirma que la atención sustentada en una comunicación efectiva y el seguimiento 

postventa a la compra hace que el cliente se mantenga fiel y por ende la empresa se posicione en un mercado 

local. Además, señala la importancia de llevar a cabo acciones de mejora continua que está vinculada a la gestión 

de la calidad que permitan perfeccionar los procesos internos y fortalecer la relación cliente-empresa. 

El desarrollo de Stilo Shop tiene que considerar la calidad del servicio como un eje estratégico para su 

crecimiento, lo cual incorporando prácticas que integren la tecnología, la empatía y la innovación en la atención 

al cliente. De este modo, no solo se incrementa la satisfacción y lealtad de los consumidores actuales, sino que 

también se promueve atraer a nuevos clientes mediante el boca a boca positivo, y así garantizando la 

sostenibilidad y competitividad del emprendimiento en el entorno comercial de Bahía de Caráquez.  
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