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Resumen

Utilizando un enfoque descriptivo para identificar las caracteristicas y comportamientos de
los clientes, el articulo presentd un estudio cuantitativo sobre la satisfaccion del cliente en la
pasteleria Sweet Style. La investigacion se basé en encuestas para recopilar datos numericos, Io
que permitid medir la frecuencia de diferentes percepciones y experiencias de los consumidores.
Utilizando métodos de muestreo, se selecciond una muestra representativa de 150 clientes de la
poblacion objetivo, el instrumento de recoleccion de datos consistid en un cuestionario de doce
preguntas disefiado para evaluar varios aspectos de la experiencia del cliente, como la
personalizacion del producto, la experiencia de compra y la adecuacion de los plazos de entrega.
El Alfa de Cronbach se utilizé para evaluar la confiabilidad del cuestionario y obtuvo un valor de
0,984, lo que indica una alta consistencia interna y sugiere que las preguntas midieron de manera
coherente el mismo constructo. Los hallazgos mostraron que la mayoria de los clientes estaban
satisfechos con las opciones de personalizacién y la experiencia de compra, lo que indica una alta
probabilidad de retorno. Sin embargo, se descubrieron areas de mejora que podrian haber
aumentado alin mas la satisfaccion del cliente, como la optimizacién de los horarios de entrega y
la ampliacién de las opciones de personalizacion. En conclusion, el estudio proporciona una base
sdlida para implementar estrategias que fortalezcan la lealtad del cliente y mejoren la experiencia
general en Sweet Style.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente, comportamiento, experiencia de compra



Abstract

Using a descriptive approach to identify customer characteristics and behaviors, the article
presented a quantitative study on customer satisfaction at Sweet Style bakery. The research relied
on surveys to collect numerical data, allowing the frequency of different consumer perceptions and
experiences to be measured. Using sampling methods, a representative sample of 150 customers
was selected from the target population, the data collection instrument consisted of a twelve-
question guestionnaire designed to evaluate various aspects of the customer experience, such as
product customization, experience of purchase and the adequacy of delivery times. Cronbach's
Alpha was used to evaluate the reliability of the questionnaire and obtained a value of 0.984,
indicating high internal consistency and suggesting that the questions consistently measured the
same construct. The findings showed that most customers were satisfied with the customization
options and shopping experience, indicating a high likelihood of return. However, areas for
improvement were discovered that could have further increased customer satisfaction, such as
optimizing delivery schedules and expanding customization options. In conclusion, the study
provides a solid foundation for implementing strategies that strengthen customer loyalty and
improve the overall experience at Sweet Style.

Keywords: Customer satisfaction, Behavior, Shopping experience



1. Introduccion

Los negocios desempefian un papel crucial en el fortalecimiento de las comunidades;
generan empleo, lo que mejora el bienestar econémico de los residentes y reduce el desempleo.
Ademas, fomentan la economia local al incentivar el consumo y apoyar a otros proveedores y
negocios. Sweet Style, ubicada en Leonidas Plaza, tiene una alta competencia con numerosas
opciones disponibles para los consumidores. Para asegurar la lealtad de los clientes y el
crecimiento continuo del negocio, es necesario comprender profundamente como se perciben los
productos y servicios ofrecidos para el crecimiento de este. La prosperidad de cualquier empresa
depende de la satisfaccion del cliente, especialmente en el sector de la pasteleria, donde la calidad
de los productos y la experiencia del cliente son cruciales. Los negocios no solo impulsan el
crecimiento econémico, sino que también fortalecen el tejido social de las comunidades.

Analizar la satisfaccién del cliente es fundamental para Sweet Style porque permite
identificar |las fortalezas y areas de mejora. Aprender sobre las expectativas y las experiencias de
los clientes facilita adaptar las estrategias de produccion y servicio para que se alineen mejor a las
demandas del mercado. En un mercado concurrido, una alta satisfaccion del cliente aumenta las
ventas y genera una publicidad positiva, lo que es esencial para la reputacién y la competitividad.
El interés radica en entender como estos elementos interactian en la decision de compra y la
fidelidad del cliente.

De manera general, la satisfaccion se entiende como el grado en que se cumplen las
expectativas del usuario. Segun numerosos autores, la satisfaccion es un concepto psicolégico
que basicamente implica la sensacion de bienestar y placer al recibir lo que se espera y desea de
un producto o servicio. Por lo tanto, medir los niveles de satisfaccion del usuario permite evaluar
directamente cémo se estan cumpliendo sus expectativas, necesidades y deseos. De esto se
deduce una estrecha relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente (Morillo M &
Morillo C, 2016).

La satisfaccion del cliente es crucial para establecer una base de clientes leales. Los
clientes satisfechos tienden a regresar, hacer compras recurrentes y mantener una relacion
duradera con el negocio. Su lealtad resulta en ingresos estables, ya que prefieren tus productos o
servicios sobre |os de la competencia (Ortega, 2023).

Algunos expertos distinguen entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Segun
Lovelock et al. (2010), la satisfaccion es un concepto amplio que incluye la calidad como uno de
sus componentes. Ademas de la calidad del producto, la satisfaccion del cliente se ve influenciada
por el precio, las circunstancias y factores personales. Asi mismo, Morales y Hernandez (2004),
asocian la satisfaccion con la sensacion de contento, condicionada por una doble vision: utilitarista,
que evalia en qué medida el bien o servicio cumple su funcion, y hedonista, que se refiere a la
activacion de los procesos afectivos.

Garcia (2021), dice que la importancia de estudiar la satisfaccion del cliente radica en que
un cliente satisfecho tiende a preferir el servicio o producto de una empresa sobre el de la
competencia. Ademas, es probable que vuelva a adquirir el servicio y comparta sus experiencias
positivas con otros potenciales clientes.

Seguin Cano et al. (2018), la fidelizacién de los clientes se basa en la percepcion de calidad
al recibir un producto o servicio satisfactorio, destacando asi la atencién que directivos e
investigadores han prestado a la relacion entre satisfaccion y retencion. Pérez & Hernandez (2024)
subrayan la importancia de identificar los atributos que influyen en la satisfaccién del cliente, ya
que estos son indicativos de las futuras intenciones de compra. Por su parte Bimboza (2023),
enfatiza que establecer relaciones solidas y crear un entorno positivo y amigable son cruciales
para garantizar una buena impresion y, en ultima instancia, la satisfaccion del cliente. Finalmente,
Calle et al. (2024), sefialan que la satisfaccion del cliente se genera al comparar su percepcion de
los beneficios del servicio con sus expectativas subjetivas, destacando asi la variabilidad de la
satisfaccion segun las experiencias individuales y las percepciones del servicio recibido.



Alcas et al. (2019), destacan que la satisfaccion y lealtad del cliente se centra en la
disposicion de estos a mantener relaciones comerciales continuas con la empresa, observando
que los clientes habituales tienden a expresar mayor satisfaccion. Por otro lado, Mejias et al.,
(2020), enfatizan que la satisfaccion del cliente se evalia mediante sus percepciones derivadas
de interacciones recientes con la empresa. La empatia en el servicio al cliente se define como
la capacidad de establecer relaciones significativas, haciendo que los clientes se sientan
escuchados, respetados y comprendidos.

En cuanto a la competitividad comercial, Cevallos y Rivadeneira (2020), subrayan su
importancia para fortalecer y alcanzar los objetivos empresariales, siendo fundamental para el
crecimiento y la viabilidad de la empresa. La ventaja competitiva, segun Thapa (2022), distingue
a una empresa al generar mayor fidelidad entre los clientes. Este autor destaca que alcanzar
esta ventaja es crucial para cualquier negocio, especialmente desde una perspectiva centrada
en el desarrollo humano.

Finalmente, Cristellot et al. (2024), discuten que la competitividad empresarial se define
por la capacidad de las empresas para mejorar y mantener su posicién en el mercado a través
de la innovacion, calidad, eficiencia operativa, gestion estratégica, adaptabilidad al cambio y
respuesta efectiva a las demandas del cliente. Las organizaciones exitosas estan
constantemente buscando maneras de diferenciarse y mejorar en comparaciéon con sus
competidores, mediante tecnologia avanzada, procesos optimizados y un enfoque en la
satisfaccion del cliente.

¢Qué acciones especificas deberia llevar a cabo Sweet Style para asegurar una alta calidad y
variedad en sus productos, y asi lograr una mayor satisfaccion entre sus clientes?

Abanto y Quiroz (2023), afirman que la comprension del cliente implica una profunda
capacidad y habilidad para entender sus necesidades y deseos, lo cual es esencial para lograr su
satisfaccion. No se trata solo de ser amable, sino de mantener una comunicacién efectiva que
permita identificar qué desean, cuando lo desean y como lo desean. Esta comprension abarca un
conjunto de habilidades que ayudan a captar y satisfacer las expectativas del cliente de manera
precisa, garantizando asi su satisfaccion.

El desarrollo de esta investigacion no solo beneficiara directamente a la pasteleria Sweet
Style en la parroquia Leonidas Plaza al mejorar la satisfaccion del cliente, sino que también
contribuira al crecimiento y la competitividad del mercado local, proporcionando una base solida
para el éxito continuo del negocio y siendo un modelo para seguir por el resto de las empresas en
la parroquia Leonidas Plaza (Chasipanta & Sanchez, 2024).

Para lograr el éxito en la atencion al cliente, las organizaciones, independientemente del
tipo de negocio que realicen, deben considerar diversos factores. Por ejemplo, la eficiencia
operativa es crucial, ya que permite responder de manera rapida y efectiva a las necesidades de
los clientes. Ademas, un liderazgo sélido proporciona la direccion y el respaldo necesarios para
gue los empleados puedan ofrecer un servicio al cliente excepcional. En el entorno organizacional,
la cultura empresarial y las politicas internas deben estar alineadas para garantizar que todos los
empleados comprendan la importancia y la prioridad del servicio al cliente (Crisanto & Lascano,
2023).

Cancho & Solérzano (2023), en un mercado global cada vez mas competitivo y complejo,
es imperativo para las empresas construir la lealtad del cliente. Borishade et al., (2022), destacan
que la satisfaccion del cliente juega un papel fundamental en el logro del éxito empresarial.
Ademas, sefiala que, en la actualidad, la fidelizacién de los clientes no solo implica ofrecer
productos o servicios de calidad, sino también establecer relaciones duraderas basadas en la
confianza y la atencién personalizada. Asi mismo, Carbajal (2023), y Tarazona (2024), enfatizan
que la lealtad del cliente no solo asegura ingresos recurrentes, sino que también promueve la
recomendacion positiva de la marca, lo cual es crucial en un entorno competitivo donde las
decisiones de compra estan influenciadas por la experiencia del consumidor.



El servicio de alta calidad es crucial para garantizar |a satisfaccion y, por consiguiente, la
fidelizacion de los clientes. Este objetivo se alcanza mediante el marketing en tiempo real, que
representa el momento en el que se cumplen o incumplen las promesas hechas. Es en estos
encuentros de servicio donde los clientes forman sus percepciones. (Crispin et al., 2020).

Aguado et al. (2022), Destacan que la gestion de calidad se constituye en un elemento
clave de toda gerencia organizacional, involucrando en el proceso de construccion de calidad a
todos los actores que forman parte de la puesta en marcha de productos o servicios, en cambio,
Cevallos et al. (2021), sugiere conservarse competitivos para alcanzar su crecimiento empresarial,
ya que, les permitira a las empresas a acudir a herramientas innovadoras.

2. Metodologia

El presente estudio adopté un enfoque cuantitativo, centrado en demostraciones que
pueden ser medidas mediante el manejo de técnicas estadisticas para el analisis de los datos
recolectados. se utilizé la técnica de encuesta. Esta metodologia permitié obtener datos de manera
rapida y eficiente sobre las caracteristicas generales de los individuos involucrados (Huarcaya, et
al., 2020). Su objetivo fundamental fue describir, explicar, predecir y controlar de manera objetiva
las causas del fendmeno estudiado (Sanchez, 2019). La recopilacion de valores numeéricos
permitié6 medir la frecuencia de un fenémeno y observar las condiciones del mundo real. En este
sentido, se empled la estadistica descriptiva, caracterizada por ser una ciencia auténoma con
métodos expresivos y de justificacion propios, sin realizar inferencias sobre la poblacién de la que
se obtuvieron los datos (Villada & Beltran, 2020). La investigacién tuvo un alcance descriptivo,
segun lo definido por Guevara et al. (2020), lo que implicé identificar las situaciones,
comportamientos y caracteristicas predominantes mediante una descripcion precisa de los
movimientos, entidades, procesos y personas. La poblacién objetiva de estudio en esta
investigacion es de 150 clientes. Para seleccionar la muestra, que constituye un subconjunto
representativo de la poblacion, se utilizé el muestreo probabilistico, que garantiza que todos los
individuos de la poblacion tengan una probabilidad conocida y no nula de ser seleccionados.

Este tipo de muestreo permite obtener resultados mas precisos y generalizables. En primer
lugar, se definié el tamafo de la poblacion (150 clientes) y se establecieron los parametros del
estudio, como el nivel de confianza (95%) y el margen de error (5%). A partir de esta informacion,
se aplicé la férmula para determinar el tamarfio adecuado de la muestra, lo que permitio calcular el
numero exacto de participantes necesarios para que los resultados fueran representativos de toda
la poblacién. Este enfoque garantiza que la muestra refleje de manera fiel las caracteristicas de la
poblacion, permitiendo hacer inferencias validas sobre la satisfaccion del cliente en la pasteleria
Sweet Style. (Aguilar, 2019).

Figura 1
INGRESD DE DATOS
Z= 1.96
p = 95%
q= 5%
- 150|
e = 5%

TAMANO DE MUESTRA

n= 49,32
Nota: Asesoria y desarrollo estratégico empresarial (ASEDESTO)




El uso de esta féormula permite calcular un tamafio de muestra que sea estadisticamente
representativo, considerando la poblacion total y asegurando un nivel de precision adecuado para
las inferencias sobre la poblacion completa. En este caso, la férmula proporciona un numero que
refleja un equilibrio entre la precision del estudio y la factibilidad en términos de recursos y tiempo.

3. Resultados
Tabla 1

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
984 12

Nota: SPSS 27

El Alfa de Cronbach es una medida que muestra cuan comun es un grupo de
temas o preguntas entre si. Se puede concluir que, con un valor de 0,984, el instrumento
es extremadamente confiable, lo que indica que las 12 preguntas o componentes del
cuestionario estan altamente relacionados entre si y miden de manera coherente el
mismo constructo. Un Alfa de Cronbach tan cercano a 1 indica que el cuestionario o
escala utilizado es muy confiable y tiene una excelente consistencia interna.

Tabla 2
¢ Qué tan satisfecho estéa usted con la calidad de los productos que adquirié en Sweet
Style?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 9 17,6
Muy satisfecho 42 82,4
Total 51 100,0

Nota: Encuesta a clientes de |la Pasteleria Sweet Style

Mas del 80 % de los encuestados dijeron estar "muy satisfechos", lo que demuestra una
tendencia favorable en la satisfaccion del cliente. El alto nivel de satisfaccion refleja el éxito de
Sweet Style en cuanto a la calidad de sus productos y servicios. Sin embargo, seria beneficioso
investigar las razones por las que algunos clientes solo estan "satisfechos", lo que podria ayudar
a identificar areas de mejora.

Tabla 3
Considerando su experiencia general en Sweet Style, ;recomendaria nuestros productos
a familiares y amigos?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Probablemente si 25 49,0
Definitivamente si 26 51,0
Total 51 100,0

Nota: Encuesta a clientes de la Pasteleria Sweet Style

Casi la mitad de los encuestados dijeron que "probablemente" recomendarian los
productos de Sweet Style, lo que indica una percepcion positiva general, aunque con cierta cautela
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antes de recomendar otros. Un poco més de la mitad de los clientes dijeron que "definjtivamente”
recomendarian los productos, lo que demuestra un alto grado de confianza y satisfaccion en su
experiencia. En conclusion, Aunque el 49 % de los clientes tendria alguna reserva, todos estan
dispuestos a recomendar Sweet Style. Esto muestra una fuerte lealtad hacia la marca, pero
también sefala que hay oportunidades para mejorar ciertos aspectos y lograr que mas clientes se
sientan completamente seguros de recomendar el negocio a sus amigos.

Tabla 4
Las opciones de personalizacion de productos en Sweet Style cumplen con mis expectativas.
Opciones Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 26 51,0
Totalmente de acuerdo 25 49,0
Total 51 100,0

Nota: Encuesta a clientes de la Pasteleria Sweet Style

Aungue hay un peqguefio porcentaje de clientes que estan "totalmente de acuerdo", todos
los clientes aprecian |las opciones de personalizacion de productos de Sweet Style. Esto demuestra
una alta satisfaccion con la capacidad de personalizar productos, pero también indica que hay una
oportunidad de alcanzar una mayor satisfaccion. Todos los clientes podrian sentirse
completamente satisfechos, lo que fortalecera la percepcion positiva del servicio y podria atraer a
mas clientes interesados en productos personalizados si se mejoran o amplian las opciones de
personalizacion.

Tabla 5
La atenci6n al cliente en Sweet Style supera mis expectativas en términos de amabilidad y
eficiencia. '

Opciones Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 26 51,0
Totalmente de acuerdo 25 49,0
Total 51 100,0

Nota: Encuesta a clientes de la Pasteleria Sweet Style

La mayoria de los clientes valoran positivamente la atencion al cliente de Sweet Style, con
una divisién justa entre los que estan "de acuerdo” y los que estan "totalmente de acuerdo”. Esto
demuestra que el servicio al cliente es apreciado generalmente por su amabilidad y eficiencia.
Para continuar mejorando y manteniendo este alto nivel de satisfaccion, la empresa podria seguir
enfocandose en brindar un servicio excepcional y buscar oportunidades para superar aun mas las
expectativas de los clientes.



4. Discusion

Después de haber analizado varios trabajos referentes a satisfaccion del cliente se
encontraton investigaciones que concuerdan con la variable tratada con el tema Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente, el estudio de Bimboza et al. (2023), destaca que, en el
mantenimiento vehicular liviano, resalta que la satisfaccion del cliente depende de la percepcion
positiva de la calidad del servicio, basada en factores como la rapidez de respuesta, la empatia,
la resolucién de problemas y la actitud amable del personal. A través de un enfoque mixto de
encuestas y entrevistas, se encontrd que la transparencia y la personalizacion del servicio son
elementos clave para fidelizar a los clientes. Ademas, el estudio subraya que la satisfaccion es
subjetiva y esta determinada por la comparacion entre las expectativas iniciales y la experiencia
real, mostrando que los clientes cuya experiencia superé sus expectativas presentaron altos
niveles de fidelidad, mientras que quienes tuvieron experiencias negativas tendieron a mostrarse
menos leales.

Estos resultados pueden extrapolarse al contexto de Sweet Style, donde la personalizacion
y el servicio orientado al cliente juegan un rol protagonico. Al igual que en el caso del estudio
mencionado, los clientes de Sweet Style buscan no solo productos de alta calidad, sino también
una experiencia integral que sea calida, eficiente y ajustada a sus expectativas. Este paralelismo
subraya la relevancia de mantener un entorno positivo, cultivar relaciones sélidas y ofrecer un
servicio diferenciado que se anticipe a las necesidades del cliente.

Por lo tanto, la experiencia de Bimboza et al. refuerza la idea de que las percepciones
subjetivas del cliente, basadas en su interaccion con el servicio, son determinantes en su lealtad.
En el caso de Sweet Style, implementar estrategias que destaquen estos aspectos, como la
personalizacion y la atencion al detalle en cada etapa del servicio, permitira garantizar una
experiencia que no solo satisfaga las expectativas del cliente, sino que también genere una
conexién emocional, fomentando asi la fidelizacién y el posicionamiento en el mercado local.

Otro de los trabajos que amerita citar y que conlleva al tema investigado es el de (Silva et
al, 2021), con un estudio de caso de una empresa comercial en México, en el cual remarcan que
la satisfaccion del cliente y la calidad en el servicio se entiende como la brecha que existe entre
las expectativas del cliente (lo que quiere) y sus percepciones (lo que obtiene) después de recibir
un servicio. La satisfaccion del cliente se consolida cuando una empresa satisface las expectativas
del cliente. Este estado impulsa la lealtad del cliente. Asi, la satisfaccién y la lealtad del cliente
establecen un vinculo solido. Estos hallazgos son aplicables al estudio de la satisfaccion del cliente
en la pasteleria Sweet Style en Leonidas Plaza, ya que refuerzan la importancia de garantizar que
los productos y servicios ofrecidos no solo cumplan, sino superen las expectativas de los
consumidores. La creacién de experiencias positivas a través de un servicio de calidad y
personalizado permite establecer un vinculo solido entre la satisfaccion del cliente y su fidelidad,
lo que resulta clave para posicionar a Sweet Style como lider en el mercado local y asegurar su
sostenibilidad a largo plazo.

5. Conclusiones

e |a satisfaccion al cliente es fundamental porque refleja la calidad del producto o servicio
ofrecido, sino que también influye en la lealtad del cliente, la reputacién de la marca y, en
Ultima instancia, en la rentabilidad a largo plazo.

e Pese a los grados de satisfaccion reportados, en la investigacion se detectd aspectos
particulares que necesitan ser atendidos, tales como la mejora de los tiempos de entrega
y la expansién de las alternativas de personalizacion. Enfrentar estos aspectos podria
llevar a un incremento considerable en la satisfaccion del cliente y, consecuentemente, en
la fidelidad hacia la marca.



= Finalmente, la adaptacion de productos y servicios a las necesidades individuales del
cliente es un elemento esencial que favorece la satisfaccion del cliente en Sweet Style.
Los consumidores aprecian la posibilidad de personalizar sus pedidos, lo que no solo
optimiza su experiencia de compra, sino que también incrementa las oportunidades de
retorno y lealtad.
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7. Anexos

Encuesta de satisfaccion a Clientes de
productos de la Pasteleria Sweet Style.
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