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Resumen

Actualmente la calidad de servicio es de suma importancia para toda empresa pongan en su portafolio que si
no existe dentro de la entidad una calidad de servicio, lamentablemente no se podra fidelizar a sus clientes. En
base a esto, el presente articulo tiene como objetivo analizar en qué medida la calidad de servicio influye en la
fidelidad de clientes que tiene la empresa “Etafashion” del canton Manta. Por esta razon, se manejo una
metodologia mixta en donde se aplico encuestas de medicion a 100 clientes. Todo esto permitié obtener como
principal resultado que 50% de la poblacion encuestada manifestd que uno de los temas primordiales que debe ser
motivo de mejora es la calidad de servicio. Sin embargo, uno de los puntos fuertes que maneja la empresa son sus
instalaciones. En conclusion se recomienda a “Etafashion” ejecutar planes de mejora continua para establecer

vinculos sociales entre trabajadores y usuarios.
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Abstract

Currently the quality of service is of the utmost importance for every company. Put in your portfolio that if
there is no quality of service within the entity, unfortunately you will not be able to retain your customers. Based
on this, this article aims to analyze to what extent the quality of service influences the customer loyalty of the
company "Etafashion" of the Manta canton. For this reason, a mixed methodology was used in which measurement
surveys were applied to 100 clients. All this allowed to obtain as the main result that 50% of the surveyed
population stated that one of the main issues that should be a reason for improvement is the quality of service.
However, one of the company's strengths is its facilities. In conclusion, "Etafashion" is recommended to execute

continuous improvement plans to establish social links between workers and users.

Keywords: Company, Loyalty, Quality of service, competitive virtue, Clients.

Introduccion

En la actualidad, la tecnologia avanza a una rapidez maxima y junto con ello las necesidades y expectativas de
los consumidores, es por esto que en cada empresa se deberia priorizar la paz y tranquilidad debido a que es

dependiente de eso el incremento y triunfo de la organizacion. Por medio de este criterio, se toman las necesidades



y anhelos del comprador como punto de inicio y se recomienda la satisfaccion de los mismos en un tiempo

determinado. (Manrique & Bedon , 2021)

Por su lado, la calidad del servicio corresponde a la comparacion en medio de las expectativas del comprador
y la percepcion de costo del servicio. En este entorno, el servicio al comprador es primordial, debido a que mientras
pasa la era, la competencia crece y los consumidores tienen la posibilidad de escoger entre distintas posibilidades
cualquier servicio que reuna propiedades de su preferencia (Quenta, 2022).Es relevante tener presente que las
organizaciones hoy en dia buscan marcar la diferencia de otras organizaciones por medio del ofrecimiento de un

ambiente amable y un servicio veloz.

De igual manera la fidelizacion se vincula con la lealtad del comprador, en donde el usuario va a tener la
predisposicion para retornar a la empresa y recomendar sus servicios a sus conocidos. De este modo, es
fundamental resaltar el valor de la calidad de servicio, pues, si la organizacion se encarga de comprender las

necesidades del comprador y brindarle un servicio de calidad, lograra la fidelizacion de los mismos (Tintaya, 2019)

En este mismo orden de ideas, dentro de la provincia de Manabi especificamente en la ciudad de Manta se
encuentra la empresa “Etafashion” la cual se dedica a ofrecer productos al consumidor de acuerdo a las tendencias
de moda, colores y estilos. Lamentablemente, la entidad tiene ciertas debilidades para ofrecer un mejor servicio a
sus usuarios, aspectos costos elevados y el no uso de estrategias de marketing que puedan ayudar a mejorar su
posicionamiento en el mercado. De esta forma, se puede observar inconvenientes para satisfacer las expectativas
de los clientes. Por otro lado, en la empresa existe una disminucion del nimero de consumidores, lo cual ha

permitido cuestionarse si la calidad del servicio se vincula con la considerable disminucion de los clientes.

Por esta razon, se justifica el presente estudio debido que es importante determinar en qué medida la calidad
de servicio influye en la fidelidad de clientes que tiene la empresa “Etafashion” del canton Manta., para ello en la
realizacion de la presente indagacion se tomara de referencia el Mall del Pacifico de la ciudad de Manta. Debido
que, la empresa se encuentra ubicada dentro del centro comercial antes mencionado. Por esta razon, se tiene que
considerar a los consumidores, en la atencion, la calidad y el costo brindado del producto que se logre ofrecer para
fidelizar al consumidor, realizando que se sienta fundamental, debido a que con sus compras permiten que las

empresas continiien estando y creciendo, generando de tal forma beneficios para sus administradores.
Calidad de servicio

La calidad nace como un componente fundamental en la actividad de todo ser humano, este paralelamente se
ha desarrollado segun las necesidades y situaciones de los individuos, la misma posibilita conceder un producto o
servicio a los clientes, que posibilite saciar sus necesidades donde el costo sea el costo real del producto y que
logre ser retribuido por el cliente (Lopez, 2022). En resumen, la calidad es el resultado de una secuencia de
actividades, una visibles para el comprador y otras no, que suceden para escoltar y dar significado al acto de la

comercializacion.

En ese mismo orden de ideas, la definicion de calidad mas aceptada es la que compara las expectativas de los
consumidores con su percepcion del servicio, donde Flores & Quenta (2022) plantea que “el desarrollo de la
industria de los servicios ha supuesto un desarrollo de una totalmente nueva optica del criterio de calidad que se

focaliza mas hacia la perspectiva del cliente” (p.12). Todo esto significa que una vez que un comprador valora la



Calidad de Servicio, no discrimina sus recursos, lo juzga como un todo, una cadena en la que, si un eslabon es

débil y se rompe, le induce a generalizar dicha extenuacion a todo el proceso.

Por su lado, la calidad es reflejada segin Quispe (2022) como “la satisfaccion de los consumidores a la llegada,
a lo extenso de la estancia y a la salida” (p.17). En esta situacion, se busca que el cliente salga con una reaccion
positiva, y sintiendo que todo lo cual recibi6 es lo cual él esperaba anterior a, pudiendo que se sienta bien y que
tenga la confianza de volver y ser mejor atendido, por lo cual se puede deducir que la calidad es una necesidad

para toda clase de servicio por lo cual es una seccion bastante fundamental.

En efecto una organizacion estd en equilibrio y es de alta calidad una vez que supera expectativas de
consumidores, personal y accionistas, por consiguiente, una organizacion de calidad ofrecera a sus consumidores
e individuos en relacion con ésta, teniendo como consecuencia superiores ingresos y mas grande satisfaccion de
sus miembros. Aunque la calidad de los servicios es mas complejo de evaluar que la calidad de los productos, los

criterios de evaluacion no solo miran al resultado final del servicio.
Caracteristicas de la calidad en los servicios

La percepcion de la calidad de servicio esta establecido en funcionalidad de lo bien que el distribuidor hace la
prestacion evaluada, en contraste con las expectativas que poseia el comprador en relacion a lo que queria que
realizase su distribuidor. El creador Barrera (2022) confirma que la calidad del servicio esta centrada en el
comprador, y su critica va a ser el tamafio de la calidad de servicio, debido a que éste determinara si el servicio
recibido fue mejor o peor de lo deseado, todo lo mencionado es un criterio bastante dificil de conceptualizar, al

tener un elevado elemento personal.

La calidad de servicio, se convirtio en los ultimos afios en un plan en cada una de las organizaciones, es
bastante dificil poder detectar entre calidad y servicio pues las dos definiciones permanecen tan ligadas para el
beneficio y la satisfaccion del comprador, el componente clave para poder hacer un elevado nivel de indice en la
calidad del servicio es igualar o sobrepasar las expectativas del comprador con el servicio, para que un comprador
quede satisfecho los trabajadores constantemente tienen que dar algo mas que producto o servicio varias vivencias

al respecto. (Vasquez, 2022)

Una de las propiedades que mas destacan en la calidad se fundamenta en que constantemente va a ser
considerada como un instrumento importante de las organizaciones y que de no considerarlo la probabilidad de
que sea un efecto directo hacia la compafiia va a ser negativamente (Trujillo, 2022). Ademas, la calidad
continuamente deberia tener un fin claro y consistente para que la compaiiia logre tener un plan de forma continua.
Cabe resaltar que la calidad perennemente deberia estar soportada en el centro estadistico y en el sector

administrativo.
El modelo Servqual de calidad de servicio

El modelo Servqual otorga informacion descriptiva como las opiniones de los consumidores sobre el servicio
que brindan las organizaciones, comentarios y recomendaciones para mejorar en las organizaciones, impresiones
de los empleados y expectativas que logren recibir de los consumidores, y lo mas relevante esta herramienta se

usa mucho para objetivos comparativos entre empresas. (Coba & Vallejo , 2022)



De igual trascendencia los directivos que luchan por conseguir la calidad en los servicios en sus organizaciones
tienen que tener bien en claro que para lograrlo tienen que reducir el déficit 5 y la uno a la 4 tienen que mantenerlas
lo mas bajo viable, esto quiere decir que en el tamafio en que existan las deficiencias uno a 4 los comprador van a
poder notar con facilidad la caida de la calidad del servicio (Cordova, 2022). Para tener mas claro este criterio se

cita la siguiente figura:
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Fuente: (Valderrama, 2017)

En otras palaras la metodologia Servqual es primordial pues posibilita medir sus 5 magnitudes, cabe decir que
en los resultados de ciertos estudios que algunas personas han efectuado en sus organizaciones debido a el
instrumento Servqual pudieron detectar que la magnitud de confiabilidad es la mas relevante y la magnitud de
recursos tangibles es de menos fundamental, entonces se podria mencionar que conociendo las 5 magnitudes de
una la compaiiia se va a poder establecer donde permanecen fracasando y que les dejara tener un mejor control de

esta en el mediano y extenso plazo
Fidelizacion del cliente

La fidelizacion es la parte elemental en organizacion; o sea, si una organizacion no posee consumidores fieles
la organizacion no sobreviviria en el mercado y para lograrlo las organizaciones tienen que llevar a cabo distintas
tacticas como hacerles seguimiento a sus consumidores y decidir cuales son sus necesidades para lograr consumar
sus expectativas, tienen que darles superiores beneficios, tienen que darles prioridad al instante de que estén la

compaiiia, esto conllevara que puedan una seccion de fidelizar a sus consumidores. (Quesada, 2022)

Asi mismo Sanchez (2021) expresa que “lograr un 6ptimo grado de fidelizacion en la compaiiia es conseguir
elevados niveles de consistencia en la confiabilidad de sus productos; o sea, que a partir del primer dia tienen que

dar un 6ptimo servicio y producto solo de esta forma van a poder conseguir una buena calidad para al final



conseguir su fidelizacion” (p.22). Para complementar, se concluye que para tener una alta fidelizacion se necesita

tener bien claro que dichos enfoques se relacionen con mucha efectividad.

De igual manera, la fidelidad puede tener otro sentido que se fundamenta en no traicionar la confianza del
cliente, se enfatiza entonces que es una reaccion moral que compromete a la compaiiia a llevar a cabo con el
acuerdo fijado con el cliente (Hernandez, 2021). A partir del enfoque comercial se trata en como producir un
parentesco duradero y particular con el comprador, que nos posibilite hacer las cosas de forma inmediata y que

cumpla con las expectativas del consumidor.

En impacto cada una de las compaiiias sin que importe su rubro, tienen que manejar con elevados indices
calidad de servicio para que puedan conseguir la fidelizacion del comprador en el mercado, ya que si las
organizaciones no logran comprender el sentido de calidad y fidelizacion va a ser dificil seguir estando en el
mercado. En este sentido, las compaiiias tienen que estar actualizadas para contestar a las exigencias y conseguir

saciar las expectativas del consumidor por medio de regalos, descuentos y preferencia en la atencion.
Importancia de fidelizacion de clientes

La fidelizacion de los consumidores es demasiado fundamental pues la captacion de nuevos clientes y la
probabilidad de su retencion, realizan viable la sostenibilidad e incremento de la organizacion, en tal sentido para
ofrecer un seguimiento mas personalizado de cada comprador es fundamental tener una base de datos confiable
debido a que dicha va a ser la forma mas asertiva de saber cudles son las necesidades y si como compaiiia

permanecen pudiendo las expectativas de sus consumidores. (Chino, 2018)

Conjuntamente las necesidades y anhelos de cada comprador son dificiles de poder comprender a cada
comprador; no obstante, como estas necesidades y anhelos que llegan a conseguir la organizacion ha logrado la
lealtad de sus consumidores para eso es fundamental que las organizaciones constantemente tienen que saber cual
es la critica del producto que recibid, saber cual es el nivel de satisfaccion de su comprador, es fundamental solicitar

opiniones o sugerencia de mejoramiento. (Ceballos & Sanchez, 2020)

En aquel mismo orden de ideas, una de las maneras de saber qué opina el comprador al respecto del producto
o servicio que recibid es mediante quejas, elogios aquellas recomendaciones refleja el verdadero nivel de
satisfaccion que tiene el comprador asi sea en la compaiiia o del servicio que recibié (Flores & Quenta , 2022).
Cada una de estas tacticas va a servir para que la organizacion ponga todos los esfuerzos hacia los aspectos mas
débiles y busquen tacticas de optimizacion continuamente enfocados en conseguir la satisfaccion total de sus

consumidores.
El modelo del trébol de la fidelizacion de clientes

Antes que nada se tiene el corazon del trébol. Es el centro del trébol donde se forma por 3 conceptos que son
imprescindibles para que todo esfuerzo sea de forma efectiva para la fidelizacion que constituye la plataforma o
base que precisamente deberia sustentar a toda accion que se encuentre dirigida a la fidelizacion, cultura dirigida

al comprador, calidad del servicio, tactica interaccion. (Pincay & Parra , 2020)

Asi mismo se tiene la calidad del servicio que practicamente es la tactica que tienen que tener las

organizaciones donde tienen que poner como tactica la calidad del servicio al comprador, que deberia ser la



prioridad nimero uno de la organizacion, o sea esta comprobado que sin un elevado grado de calidad de servicio

del comprador la fidelizacion se vuelve una tarea imposible. (Cordova, 2022)

En resumen se tiene que este modelo se fundamenta en un plan relacional que es la afinidad que el comprador
tiene con la organizacion donde la compaiiia deberia ofrecer un costo adicional, que hace referencia al resultado
de la diferencia percibida por el comprador entre las ventajas recibidos y los sacrificios, que va a ser la diferencia

de la posesion de un producto en el servicio.

De este modo el objetivo del presente estudio se basa en analizar en qué medida la calidad de servicio influye
en la fidelidad de clientes que tiene la empresa “Etafashion” del canton Manta. Por lo tanto, con la presente
indagacion a mas de alcanzar los objetivos se pretende demostrar de qué manera la capacidad de respuesta, empatia
y seguridad influye en la fidelidad de clientes que tiene la empresa antes mencionada. Asi mismo, la Hipotesis
general del estudio busca comprobar si la calidad de servicio influye en la fidelidad de clientes que tiene la empresa

“Etafashion”.
Metodologia

La presente investigacion es de tipo bibliografica y documental, ya que permitié obtener conocimientos de
estudios ya hechos de forma sistematica, permitiendo recoger, procesar e inspeccionar los datos que respondan al
objetivo general y especificos, asi como ademas a las hipotesis, dando asi respuestas a las cuestiones planteadas.
Este estudio es ademas descriptivo, al continuar una logica hipotético-deductiva, y cuantitativa puesto que se
realizaran encuestas de medicidon para poder hacer comprobar las conjeturas de indagacion; es ademas
correlacional, no experimental, ya que permite medir y establecer una relacion estadistica entre las cambiantes

para llegar a conclusiones relevantes.

Conjuntamente, la investigacion se realizara en la ciudad de Manta especificamente en el C.C Mall del Pacifico
ya que las instalaciones fisicas de la empresa “Etafashion” se encuentran dentro de este conocido centro comercial.
Al mismo tiempo, se busco medir el nivel de conformidad que tienen los clientes que diariamente visitan el local.
Para ello, se efectuara una encuesta a 100 clientes que diariamente visitan “Etafashion”. Ademas, para el proceso
de seleccion de muestra se uso el procedimiento Probabilistico de tipo aleatorio y sencillo. Cabe decir que esta
poblacion ha sido captada presente para llevar a cabo el respectivo analisis debido que los individuos que en su
mayoria acuden al supermercado son clientes de estrato social elevado. Paralelamente, se procedié a imprimir 100

ejemplares del modelo de encuesta para hacer el respectivo trabajo de campo.

Colectivamente, para la busqueda de las fuentes bibliograficas, se inspeccionaron disimiles repositorios
digitales y bases de datos académicas como Scielo, Google Académico, Scopus y Redalyc, donde se pudo
patentizar la excelencia cerca de la fidelizacion de consumidores de manera progresiva en los ultimos afios. De
igual modo, la averiguacion de los resultados logrados en la indagacion se perpetréo mediante procesos estadisticos
como la recoleccion, organizacion, analisis y tabulacion de los resultados que permitid simplificar la inquisicion

para obtener datos especificos del estudio y contrastar de forma adecuada todos los resultados esperados.

Para Manrique & Bedon (2021) “el disefio tiene relacion con la tactica pensada para obtener la informacion
que es necesario” (p.22). De este modo, la presente indagacion es de tipo no experimental, debido a que se ha

realizado sin manipulacion de variables, pudiendo mirar a la poblacion de estudio para luego analizarlos.



Asimismo, el disefio de la bisqueda se califica como transversal con alcance exploratorio y correlacional-causal,

puesto que se investigan y recolectan datos en un inico momento.

Resultados

En las siguientes tablas se muestran los resultados de las encuestas realizadas a 100 clientes de la empresa

“Etafashion” de la ciudad de Manta.

1. ;Cémo califica la estadia en el establecimiento?

Tabla 1 -Estadia

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 20 20%

Buena 60 60%

Regular 10 10%

Mala 10 10%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la tabla 1 se logra comprobar que la mayoria de clientes encuestados en la
empresa “Etafashion” califican en un 60% de manera buena el establecimiento, mientras que el 20% indica que la
compaiiia dispone de excelentes instalaciones. Sin embargo, el 10% de la poblacion encuestada sefiald como
regular la estadia en el establecimiento. En consecuencia, se puede entender que mas de la mitad de consumidores

iene una buena perspectiva de las instalaciones de la empresa “Etafashion” ubicada en el canton Manta.
t b tiva de 1 tal del “Etafashion” ubicad 1 canton Mant

Por tanto, la calidad de las instalaciones se hace indispensable en las actividades empresariales, la misma se
mide desde la apreciacion del cliente, es decir, todo se resume en la satisfaccion y superacion de las necesidades
y requerimientos que tenga el mismo. Por consiguiente, el resultado de un proceso que involucra la satisfaccion
de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores en relacion a las instalaciones
de un establecimiento, estd determinada por los procesos de mejora continua de las empresas. (Silva & Macias,

2021)

2. (Qué es lo que mas le gusta de las instalaciones de la empresa “Etafashion”?

Tabla 2 —instalaciones

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Higiene 30 30%
Precios razonables 20 20%
Ubicacion 40 40%
Servicio personalizado 10 10%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la tabla 2 se comprueba que el 40% de los encuestados manifiesta que lo
que mas le gusta de las instalaciones de la empresa “Etafashion” es la ubicacion, mientras que el 30% sefiala que

la higiene es lo que prefieren del lugar, ademas el 20% optan por los precios razonables establecidos en la



compailia. No obstante, el 10% expresa que el servicio personalizado es lo que mas le agrada. Por consiguiente,
uno de los principales factores por lo cual los clientes gustan de las instalaciones de la empresa es el sector donde

se encuentra ubicado.

En consecuencia, de nada sirve tener una idea innovadora con un gran potencial para montar un negocio si el
local no esta ubicado en un lugar idoneo para certificar su éxito. Muchos emprendedores cometen el error de no
prestar atencion a una de las decisiones mas importantes a la hora de iniciar un negocio, como es la ubicacion, sin
embargo, no hay dejar de mencionar otros aspectos de vital importancia sobre las instalaciones del negocio y que

garantizaran una mejor experiencia al usuario. (Navarro, 2021)

3. ¢Considera usted que la calidad del servicio que recibié fue la adecuada?

Tabla 3 —calidad del servicio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 70 70%
No 10 10%
Talvez 20 20%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la tabla 3 se obtiene que la mayoria de los encuestados de la empresa
“Etafashion”, manifestado en un 70% indica que la calidad del servicio que recibio si fue la adecuada. No obstante,
el 20% sefiala la opcion de talvez en relacion a la calidad del servicio, ademas el restante 10% considera que no
fue adecuada la calidad de servicio recibida. De este modo, aunque la mayoria de los clientes resulten satisfechos
con la atencion brindada, hay que poner énfasis en los que indican lo contrario debido a que ese porcentaje a lo

largo del tiempo puede aumentar.

De este modo, la calidad en el servicio es uno de los temas destacados en las organizaciones constituyendo uno
de los factores que mueve a las empresas en la actualidad, en medio de tanta competencia que permite sefialar la
diferencia entre una y otra empresa del mismo giro. Ademas, los clientes siempre han exigido el mejor trato y la
mejor atencion al adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios,
y constante innovacion por parte de las mismas, por tanto, las organizaciones se han visto a la tarea de analizar

diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias. (Chino, 2018)

En ese mismo orden de ideas Sasintuila (2018) indica que “es fundamental que el servicio se defina segtn la
personalidad del cliente. Més que dar respuestas, es necesario ofrecer calidad en todo el proceso” (p.12). Para
que esto suceda, la empresa debe conocer al consumidor y definir un enfoque de comunicacion, ademas de seguir

los fundamentos basicos de la atencion al cliente

4. ;Como calificaria usted la atencién recibida por parte del personal que trabaja en la empresa

“Etafashion”?

Tabla 4 —Atencion recibida

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 20 20%
Muy Buena 20 20%




Buena 40 40%

Regular 10 10%
Mala 10 10%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la tabla 4 se evidencia que el 40% de las personas encuestadas afirman que
la atencion recibida por parte del personal que trabaja en “Etafashion” es buena, seguido del 20% que indica que
la atencion es muy buena, de la misma manera en el mismo porcentaje seflala que la atencion es excelente. Sin
embargo, en un 10% recalcan que la atencion brindada es regular, ademas manifiesta el 10% restante la atencion
recibida como mala. En consecuencia, se puede comprender que la mayoria de los clientes se encuentran

satisfechos con la buena atencion recibida.

Por consiguiente, la satisfaccion del cliente estara motivada por la percepcion que se asuma durante la visita al
establecimiento, desde su primer contacto hasta su salida. Sin embargo, durante su estancia han mantenido
interacciones con el entorno que le ha permitido procesar toda la informacion recibida y constituir una opinioén
sobre la atencion recibida (Acosta, 2021). Por tanto, seria primordial para incrementar la satisfaccion de un cliente
considerar cuales son los procesos mas importantes de estimulos recibidos en su estadia, especialmente de las

personas que se hallen interactuando con €l.

5. ¢(Cree usted que se debe mejorar la atencién a los usuarios?

Tabla 5 —Atencién a usuarios

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 80 80%
No 10 10%
Talvez 10 10%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la tabla 5 se logra evidenciar que el 80% de los encuestados afirman que, si
se debe mejorar la atencion a los usuarios de la empresa “Etafashion”, mientras que el 10% cree que no se debe
mejorar la atencion recibida. Por otra parte, el 10% sefiala que talvez se deba mejorar la atencion brindada a los
usuarios. De esta manera es de vital importancia, seglin la encuesta realizada, mejorar la atencion a los usuarios

con el propdsito que estos mantengan la fidelidad con la empresa.

Por tanto, la importancia del servicio al cliente esta mas alla del simple agrado de los clientes, es un elemento
capaz de aumentar ingresos y acercar al éxito empresarial. No obstante, atraer a un nuevo cliente es mucho mas
caro que retener uno actual. Es decir, que si la empresa es capaz de fidelizar a quienes le compran, puede ahorrar

dinero y tiempo. (Paucar, 2021)

6. ¢Sus necesidades como cliente han sido atendidas satisfactoriamente?

Tabla 6 —Necesidades atendidas



ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 60 60%
No 40 40%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados conseguidos en la tabla 6 se comprueba que el 60% de los encuestados indican que sus
necesidades como cliente si han sido atendidas satisfactoriamente. Por el contrario, un 40% manifiesta que estas
necesidades no han sido cubiertas por parte de la empresa “Etafashion”. De este modo se evidencia que la mayoria

de encuestados han sido atendidos de manera satisfactoria.

Dentro del mismo contexto, el servicio al cliente se debe visualizar como un componente proactivo que busca
satisfacer las necesidades de los clientes de un producto o servicio determinado, brindando un valor mayor. En
este sentido, este constituye en hacer sentir al consumidor 1o mas a gusto posible con el trato que le da la empresa.
Por esta razon, para que esto ocurra, se consideran diversos factores, entre los que enfatizan la personalizacion,

amabilidad, rapidez y seguridad, ademas del seguimiento y la eficacia. (Acosta, 2021)

7. ¢Conoce usted de los procesos que realiza la empresa para mejorar la fidelizacion al cliente?

Tabla 7 —Fidelizacién

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 10%
No 90 90%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la tabla 7 se logra evidenciar que el 90% de los encuetados manifiesta que no
conoce acerca de los procesos que realiza la empresa “Etafashion” para mejorar la fidelizacion al cliente, sin
embargo, el 10% restante atribuye su respuesta como un si. Entonces se puede entender que la mayoria de clientes

no conoce sobre los procesos para fidelizar los clientes por parte de la empresa en cuestion.

De este modo, se puede indicar que, la fidelizacion del cliente radica en retener clientes ganados, que contintian
adquiriendo los productos o servicios debido a las experiencias positivas que han logrado con la empresa. Por esta
razon, es imprescindible un conjunto de interacciones satisfactorias, que desarrollaran una relacion basada en la
confianza con la clientela a largo plazo (Quijano & Rojas, 2019). Finalmente se logra un cliente leal estableciendo

una relacion de confianza, que requiere ser alimentada con el tiempo para mantenerse.

8. (Considera usted que la empresa “Etafashion” se identifica emocionalmente con sus requerimientos

como cliente?

Tabla 8 —Requerimientos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 30 30%
Casi siempre 10 10%
Casi nunca 50 50%
Nunca 10 10%

Total 100 100%




Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la tabla 8 se logra obtener de los encuestados que el 50% manifiesta que casi
nunca la empresa “Etafashion” se identifica emocionalmente con sus requerimientos como cliente, mientras que
el 30% aduce que siempre la empresa realiza esta accion. Sin embargo, el 10% indica que casi siempre al igual
que un 10% con la opcion nunca. De hecho, se puede entender que la mayoria de clientes casi nunca percibe que

la empresa se identifique emocionalmente con sus requerimientos.

Al respecto, para entender cudles son las necesidades o requerimientos del cliente nada mejor que la
introspeccion y el sentido que consigue darle a las cosas. Es decir, empezando por mirarse a uno mismo, saber qué
se quiere, actuar como consumidores activos, usando todo este contenido para el analisis del otro nos abre mucho
camino. Por consiguiente, aportar con el propio punto de vista puede llegar a identificar los deseos no atendidos

de los clientes. (Ceballos & Sanchez, 2020)

9. ¢Usted considera que se deberia mejorar los servicios brindados al cliente para asi obtener una

fidelizacion?

Tabla 9 —Fidelizacion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 90 90%
No 10 10%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la tabla 9 se logra evidenciar que el 90% de los encuestados consideran que
si se deberia mejorar los servicios brindados al cliente para asi obtener una fidelizacion. Por el contrario, el 10%
sefiala que no es necesario realizar un mejor servicio. Por tal motivo, es importante recalcar que para la mayoria
de clientes es imprescindible que se considere brindar una mejor atencion a los clientes y por tanto lograr con esto

una fidelizacion.

En ese orden de ideas, para captar y fidelizar clientes y cimentar relaciones a largo plazo es una de las mejores
estrategias aplicables para que la empresa perdure por muchos afios. Y para obtenerlo, el servicio al cliente es
absolutamente esencial. Por tanto, para captar clientes, el objetivo es mantener una comunicacion fluida,
escuchando a los clientes y reaccionando en funcion de sus respuestas. Una comunicacion de calidad sera el toque

que consiga diferenciar con la competencia. (Terrones, 2019)

10. ;De acuerdo a su criterio personal seleccione el tema que debe ser motivo de mejora sustancial por

parte de los trabajadores de la empresa “Etafashion”?

Tabla 10 —motivo de mejora

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Resolucion de 10 10%
problemas

Calidad de servicio 50 50%

Atencion al cliente 40 40%

Ninguno 0 0%




Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la tabla 10 se logra obtener que el 50% de los encuestados indica que uno de
los temas primordiales que debe ser motivo de mejora sustancial por parte de los trabajadores de la empresa
“Etafashion” es la calidad de servicio, por otra parte, el 40% sefiala que debe ser la atencion al cliente, mientras
que el 10% prefiere la resolucion de problemas. Se puede evidenciar entonces que la calidad de servicio es el

principal factor que aprecian los clientes en una empresa.

Finalmente, todas las relaciones a largo plazo se basan en la confianza y el compromiso. Si la empresa consigue
que los clientes confien en ella, estaran mucho mas satisfechos y sera mucho mas probable que se fidelicen a largo
plazo. Es decir, conseguirlo es una cuestion de integridad y sentido comun. Cabe recalcar que las criticas negativas
son las que ayudan a optimizar los servicios, ademas brindan la oportunidad de redimirse y ayudan a evitar posibles

crisis de reputacion. No obstante, estas deben de ser manejadas correctamente. (Morocho, 2019)
Discusiéon

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general analizar en qué medida la calidad de servicio
influye en la fidelidad de clientes que tiene la empresa “Etafashion” del cantén Manta. De este modo, es importante
recalcar que los resultados fueron conseguidos de manera exitosa mediante la aplicacion de encuestas. Por otro
lado, al realizar la constatacion de la hipotesis se comprueba que existe correlacion positiva directa entre las
variables calidad de servicio y fidelizacion de clientes, influyendo de esta manera en el comportamiento de los

clientes de la empresa “Etafashion”.

Segun Sasintufia (2018), “la calidad de servicio y fidelizacion de clientes se constituyen como dos procesos
intimamente relacionados y ademas se manifiestan como dos momentos en la serie de procesos a través de los
cuales los empresarios pueden estar al tanto de como es el crecimiento tanto interno como externo de su Institucion

sea esta publica como privada” (p.14).

Los resultados estadisticos obtenidos mediante la encuesta, sobre la interrogante de la calificacion de estadia
en el establecimiento, los encuestados califican en un 60% de manera buena el establecimiento, mientras que el
20% indica que la compaiiia dispone de excelentes instalaciones. Sin embargo, el 10% sefialé como regular la
estadia en el establecimiento, ademas el restante 10% manifiesta como mala las instalaciones. Por otra parte, en la
pregunta qué es lo que mas le gusta de las instalaciones de la empresa “Etafashion”, el 40% manifiesta la ubicacion,
mientras que el 30% sefiala la higiene, ademas el 20% optan por los precios razonables. No obstante, el 10%
expresa que el servicio personalizado es lo que mas le agrada. Por consiguiente, uno de los principales factores

por lo cual los clientes gustan de las instalaciones de la empresa es el sector donde se encuentra ubicado.

Por su parte Rojas (2020) sefiala que las instalaciones de una organizacion no solo son el espacio fisico donde
se localiza, sino también el lugar donde se desenvuelve y se lleva a cabo el proceso productivo de la misma. De
ahi lo importante de que cada decisién que sea tomada en cuanto al disefio y distribucion de la empresa, sea el
adecuado. Las instalaciones desempefian un papel mas importante dentro de la organizacion, no solo albergan a la

misma, también la ayudan en el proceso y capacidad productiva de esta.



De la misma forma, cuando se indago sobre la calidad de servicio de la empresa “Etafashion”, manifestado en
un 70% indica que la calidad del servicio que recibio si fue la adecuada. No obstante, el 20% sefiala la opcion de
talvez, ademas el restante 10% considera que no fue adecuada. Por otro lado, en la interrogante sobre la atencion
recibida, el 40% de los encuestados afirman la atencién como buena, seguido del 20% que indica que la atencion
es muy buena, con el mismo porcentaje los encuestados sefialan que la atencion es excelente. Sin embargo, en un
10% recalcan que la atencion brindada es regular, ademas manifiesta el 10% restante la atencion recibida como

mala.

Asimismo, en la pregunta si se debe mejorar la atencion a los usuarios de la empresa “Etafashion”, se logra
evidenciar que el 80% de los encuestados afirman que, mientras que el 10% cree que no se debe mejorar la atencion
recibida. Por otra parte, el 10% sefiala que talvez se deba mejorar la atencion brindada a los usuarios. Ademas,
cuando se preguntd si sus necesidades como cliente si han sido atendidas satisfactoriamente el 60% de los
encuestados indican que si han sido atendidas satisfactoriamente. Por el contrario, un 40% manifiesta que estas

necesidades no han sido cubiertas.

Por su parte segin Vargas & Castro (2019) la calidad de un servicio tiene dos dimensiones: una instrumental
que describe los aspectos fisicos del servicio y otra relacionada con las caracteristicas funcionales que describe los
aspectos intangibles o psicologicos del servicio. Por tanto, un servicio se identifica por los aspectos técnicos y
funcionales, los dos componentes de la calidad. Es decir, la calidad de un servicio no solo es el hecho de darlo sino

todo el proceso que se lleva para satisfacer una necesidad del cliente.

De igual forma, cuando se preguntd sobre los procesos que realiza la empresa “Etafashion” para mejorar la
fidelizacion al cliente, el 90% de los encuestados manifiesta que no conoce, sin embargo, el 10% restante atribuye
su respuesta como un si. Por otra parte, en la interrogante considera usted que la empresa “Etafashion” se identifica
emocionalmente con sus requerimientos como cliente, el 50% manifiesta que casi nunca, mientras que el 30%
aduce que siempre la empresa realiza esta accion. Sin embargo, el 10% indica que casi siempre al igual que un
10% con la opcién nunca. De hecho, se puede entender que la mayoria de clientes casi nunca percibe que la

empresa se identifique emocionalmente con sus requerimientos.

La fidelizacion de clientes para Quijano & Rojas (2019) es cuando una empresa intenta incluir nuevos clientes
para que formen parte de la misma, con técnicas de acercamiento y convencimiento del cliente, es importante tener
una estrategia de marketing, publicidad dirigida al sector que se quiere ingresar. En la actualidad se convierte en

una ventaja para atraer a los clientes y crea la confianza necesaria que facilita la fidelizacion del comprador. (p.18)

En efecto, hay que tener claro que las empresas deben determinar qué beneficios esperan recibir por parte de
los clientes y de este modo proponerse a satisfacer o exceder sus expectativas. A manera resumida se tiene que la
calidad del servicio percibida es el resultado de la comparacion que hace el cliente de sus expectativas con el nivel

de desempeifio percibido del servicio.

Por lo anteriormente expuesto, la fidelidad de los clientes requiere no so6lo el uso de métodos y herramientas
administrativas, sino también una fuerte voluntad por parte de la empresa de tornarse decididamente hacia el
cliente. Es decir, para alcanzar la lealtad es necesario tener la satisfaccion del cliente. Por tanto, la mejor estrategia

para conseguir la lealtad de los clientes se logra poniéndose en su lugar para poder determinar qué es lo que espera.



Conclusion

Mediante las encuestas se ha realizado un diagnostico el cual permite conocer las falencias la empresa
“Etafashion” del canton Manta, como es el caso de la calidad del servicio en el cual el 80% de los encuestados
afirman que, si se debe mejorar la atencion a los usuarios dentro de las instalaciones de la compaiiia. De igual
forma, mas de la mitad de consumidores tiene una buena perspectiva de las instalaciones de la empresa
“Etafashion”. En consecuencia, queda claro que uno de los puntos fuertes que maneja la entidad son sus

instalaciones.

Conjuntamente, se puede sefialar que mediante el estudio efectuado quedo claro que el principal problema que
estd atravesando la empresa se basa en que no estan haciendo el esfuerzo necesario para sus consumidores se
identifiquen con la marca, de hecho el 50% manifiesto que casi nunca “Etafashion” se identifica emocionalmente
con sus requerimientos como cliente. Esto es algo preocupando, por lo cual se recomienda a la entidad ejecutar
planes de mejora continua para establecer vinculos sociales entre trabajadores y usuarios. Ademas se recomienda

hacer constantes evaluaciones a los usuarios por medio de buzones y/o sugerencias.
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