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RESUMEN

En los ultimos afios, se ha producido un descenso en la comercializaciéon de productos en los mercados
municipales de Daule debido a la falta de seguimiento de la satisfaccion de los clientes. El objetivo de este
estudio es analizar la satisfaccion de los clientes en dos mercados municipales de Daule. Se utiliz6 un
enfoque mixto cualitativo-cuantitativo, que incluyo revisiones bibliograficas y encuestas a expertos, asi
como un analisis cuantitativo basado en cuestionarios. Los resultados muestran que la satisfaccion de los
clientes en estos mercados es, pero se recomienda implementar estrategias para mejorar la percepcion de
dicha satisfaccion. Ademads, los comerciantes deben seguir ofreciendo un buen servicio y productos de
calidad para mantener un numero suficiente de clientes habituales. Dado que los precios de los productos
son similares en todos los mercados, se recomienda que los comerciantes ofrezcan un valor afadido, como

un buen servicio o productos adicionales gratuitos.
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In recent years, there has been a decline in the sales of products in Daule's municipal markets due to a lack
of monitoring of customer satisfaction. The objective of this study is to analyze customer satisfaction in
two municipal markets in Daule. A mixed qualitative-quantitative approach was used, which included
literature reviews and expert surveys, as well as a quantitative analysis based on questionnaires. The results
show that customer satisfaction in these markets is satisfactory, but it is recommended that strategies be
implemented to improve the perception of such satisfaction. In addition, merchants should continue to offer
good service and quality products to maintain a sufficient number of regular customers. Given that product
prices are similar in all markets, it is recommended that merchants offer added value, such as good service

or free additional products.

Keywords: Product differentiation, market power, company organization, demographics.

1. INTRODUCCION

Los mercados municipales de la cabecera cantonal de Daule reportan grandes beneficios a la comunidad,
ya que permiten proporcionar alimentos de primera necesidad y apoyar a los agricultores del canton. Segun
Duran y Pilaloa (2022), la mejora continua en el servicio y satisfaccion al cliente han sido claves para que
una unidad de negocio permanezca vigente en el mercado. Por su parte, Naranjo (2021), mostro las
consecuencias econdmicas negativas para el Estado por las actividades informales, en contraste con la

formalizacion de los negocios de los comerciantes de productos de primera necesidad.

Por otra parte, estos establecimientos muestran diferencias arquitectonicas debido a sus distintos periodos
de construccion, lo que ha causado un desequilibrio en las ofertas, la organizacion, los precios, el servicio
y la seguridad que los comerciantes ofrecen a los clientes. Asi, Naranjo (2021) sostiene que la competencia
irregular de los negocios informales es otra realidad en Daule puesto que no pagan tasa o aranceles como

los negocios formalizados.

En respuesta, la presente investigacion busca responder ;Cudl es la situacion actual de los principales
elementos de satisfaccion del cliente en los dos mercados municipales de la cabecera cantonal Daule?
(,Como influyen las interacciones positivas y negativas en los comerciantes para la mejora de atencion al
cliente y su satisfaccion? bajo el objetivo general de analizar la satisfaccion del cliente en los mercados
municipales de Daule y tres objetivos especificos, tales como: a) Diagnosticar el estado actual de la
satisfaccion del cliente en los mercados municipales en el cantén Daule; b) Evaluar los principales
elementos que integran la satisfaccion al cliente en los mercados municipales del canton Daule; ¢) Proponer

un conjunto de acciones estratégicas para elevar los niveles de satisfaccion.

1.1. Calidad de servicio

La calidad del servicio ha sido trascendental, ya que puede determinar el éxito o fracaso de los negocios o

su permanencia en el mercado. En otras palabras, se trata de una decision que contiene elementos de un
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proceso de organizacion empresarial, donde el cumplimiento tiene como objetivo la supervivencia del

negocio (Florez, 2021).

Segtn Espinoza (2021) la conceptualizacion de la calidad del servicio requiere de un criterio que identifique
las caracteristicas particulares de cada cliente. Por su parte, Teran et al. (2021) postulan que, en
Latinoamérica, el modelo mas utilizado y recomendable es SERVQUAL, este ha permitido garantizar el

uso de diversos datos a lo largo del tiempo.

En este contexto, Ramirez (2023) sostiene que los servidores publicos municipales deben proporcionar un
servicio de excelencia, adaptado a las necesidades de la sociedad, a pesar de las limitaciones inherentes en
tecnologia o infraestructura. Este rol es crucial, ya que representan la imagen del servicio estatal a la
ciudadania. Por su parte, Salazar et al. (2020) identifican los puntos criticos en la calidad del servicio,

atribuyéndolos a deficiencias en el seguimiento, la atencion al cliente y la obsolescencia de las instalaciones.

Las cualidades del personal de servicio son cruciales para la calidad y la satisfaccion del cliente. Un
desempeiio ptimo requiere que los individuos sean proactivos, dindmicos y resolutivos. El autor también
seflala que poseer una actitud de servicio, un espiritu colaborativo, una perspectiva positiva y el autocontrol
son factores determinantes para priorizar eficazmente las necesidades del cliente y, por ende, optimizar la

experiencia de servicio (Rahmoune et al., 2022).

1.1.1. Importancia y beneficios

La implementacion exitosa de estrategias orientadas a la satisfaccion del cliente se basa en la practica de la
responsabilidad social, la empatia y la diversificacion de la oferta. Ademas, es fundamental fomentar una
cultura de colaboracion, generar experiencias significativas y mejorar la disponibilidad de los recursos.
Estos enfoques se traducen en beneficios tangibles, incluyendo el incremento de las ventas, la mejora del
intercambio de productos, el aumento de la preferencia del consumidor, el fortalecimiento de la reputacion

comercial y una mayor satisfaccion del cliente (Hayati et al., 2020).

1.2. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se conceptualiza como una evaluacion holistica del grado en que se han cumplido
sus necesidades y expectativas, manifestandose en una percepcion que oscila entre lo satisfactorio y lo
insatisfactorio. Este constructo se entiende como el resultado diferencial entre las expectativas previas del
cliente y su experiencia real, lo que constituye la respuesta conductual del consumidor frente a la calidad y

el rendimiento del servicio o producto (Hayati et al., 2020).

Desde una perspectiva conceptual, la satisfaccion no se limita al valor monetario de una transaccion, sino
que abarca la medicion de las expectativas del cliente en las etapas pre y post-compra. Se integra la
experiencia del consumidor con el producto y se correlaciona directamente con la percepcion de valor del

comprador (Shamsudin et al., 2018; Razak y Shamsudin, 2019; Prasilowati et al., 2021). En consecuencia,
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la satisfaccion emerge como un factor critico para la viabilidad y la sostenibilidad competitiva de las

empresas en el mercado (Hamzah y Shamsudin, 2020).

La literatura académica ha demostrado una relacion empirica y directa entre tres constructos fundamentales:
la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la lealtad. A través de un andlisis estadistico, Silva et al.
(2021) evidenciaron que un servicio y una atencion al cliente de alta calidad son catalizadores que
transforman la calidad del servicio en una herramienta estratégica para la rentabilidad y la sostenibilidad

organizacional.

1.2.1. Importancia y beneficios

La satisfaccion del cliente es un pilar fundamental para la viabilidad y el crecimiento de cualquier
organizacion, transformando al cliente en un activo estratégico. Un cliente satisfecho no solo demuestra
una mayor propension a la recompra o al uso del servicio, sino que también actia como un promotor
organico de la marca, influyendo positivamente en la reputacion del negocio y atrayendo a nuevos

consumidores (Ballestero, 2018).

Ademas, la medicion y el monitoreo sistematico de la satisfaccion del cliente se convierten en herramientas
esenciales para la retencion. La evaluacion continua de la calidad del servicio permite identificar areas de
mejora y desarrollar iniciativas estratégicas que fortalezcan la oferta de valor, optimizando los procesos y

fomentando la innovacion para anticipar y superar las expectativas de los consumidores.

1.2.2. Elementos que integran la satisfaccién al cliente

De acuerdo con un marco tedrico que vincula la calidad del producto y la percepcion del consumidor, la
satisfaccion del cliente se configura a partir de una serie de factores determinantes. Los elementos que

integran este analisis son:
a) Producto-servicio

El producto, como componente fundamental del intercambio comercial, se concibe como el bien o articulo
tangible puesto a disposicion del mercado para su consumo o uso, con el fin de cubrir una necesidad. Por
su parte, el servicio se distingue por su naturaleza intangible, representando un conjunto de beneficios,
actividades o satisfacciones que se ofrecen sin que medie una transferencia de propiedad (Kotler et al.,

2015).

b) Calidad
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El concepto de calidad ha evolucionado significativamente, transitando desde una idea abstracta hasta
convertirse en un marco formal de gestion de calidad total que integra diversos métodos y normas
estandarizadas. En este contexto, se postula que la calidad, segiin Chiavenato (2018), describe el desempefio
o la estructura de una categoria especifica, determinando si es percibida como buena o no. El cumplimiento
de estas caracteristicas ha demostrado una relacion estadisticamente significativa con la satisfaccion del
cliente, lo que indica que una mayor calidad del servicio se correlaciona directamente con un nivel mas alto

de satisfaccion (Carrasco et al., 2023; Zevallos, 2023).

Desde una perspectiva operativa, la calidad del servicio, como sefialan Gémez et al. (2020) en su revision
bibliografica, se rige por las directrices de disefio, implementacion y mejora continua de un proceso, con el
objetivo de generar resultados positivos y alcanzar la satisfaccion del cliente. Es importante destacar que la
calidad y la satisfaccion del cliente son constructos tedricos y practicos inherentemente vinculados, ya que

su interrelacion es simultanea y dificil de fragmentar (Flores y Villegas, 2019).
c) Ofertas

Desde una perspectiva de mercado, la oferta se rige principalmente por el concepto de precio, en
contraposicion a una valoracion integral. En este contexto, se define como la cantidad de un bien o servicio

que los comerciantes estan dispuestos a proporcionar a los consumidores para su adquisicion.
d) Rendimiento

La satisfaccion del consumidor esta intrinsecamente ligada al rendimiento percibido del producto o servicio,
un constructo que, segun Sagbay et al. (2020), se basa en la valoracion del cliente a lo largo de sus
interacciones con el mismo. La literatura sugiere que un rendimiento deficiente, es decir, que no alcanza
las expectativas, se erige como una causa directa de insatisfaccion, subrayando la importancia de la

experiencia continuada del usuario.
e) Experiencia

La experiencia del cliente se entiende como la totalidad de las interacciones y percepciones que un
individuo tiene con una organizacion a lo largo de su trayectoria de consumo. Una mejor experiencia de
cliente se asocia directamente con niveles mas altos de satisfaccion. De hecho, el éxito en la gestion de una
experiencia positiva se refleja en un incremento sustancial en el compromiso y la fidelizacion del cliente

(Cruz, 2023).
1.2.3. Niveles de satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente, un pilar fundamental en la lealtad y la competitividad se manifiesta en tres
niveles distintos tras la adquisiciéon de un bien o servicio. La insatisfaccion surge cuando el producto o
servicio no cumple con ninguna de las expectativas del cliente, lo que se traduce en resefias negativas y una

alta propension al cambio de proveedor. En un nivel intermedio, la satisfaccion se alcanza al coincidir con
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algunas de las expectativas previas, lo que puede derivar en recomendaciones y una lealtad condicional,

aunque el cliente aun se mantenga abierto a considerar otras opciones (Alnuaimi et al., 2021).

Finalmente, el estado de complacencia se produce al superar todas las expectativas del cliente, generando
un alto grado de lealtad, comentarios altamente positivos y un compromiso sostenido con la marca, incluso
para necesidades menores (Alnuaimi et al., 2021). Esta gradacion en la satisfaccion no solo determina la
lealtad, sino que también influye en la capacidad del cliente para convertirse en un promotor activo de la

marca.

1.2.4. Tipos de clientes

Cliente Interno: los miembros de una organizacion que, a cambio de una remuneracion, participan en la
creacion y entrega de un producto o servicio. En este sentido, el término se refiere a todos los colaboradores
y empleados, independientemente de su posicion jerdrquica, quienes contribuyen directamente a las
actividades de la empresa La satisfaccion de estos actores es crucial, ya que impacta la calidad del servicio

final y, por ende, la satisfaccion del cliente externo (Hernandez, 2020).

Cliente Externo: se define como cualquier individuo u organizacion fuera de la empresa que adquiere y
consume los productos o servicios ofrecidos, a cambio de un valor monetario. Esta categoria no se limita
unicamente a los consumidores finales, sino que también incluye a distribuidores, intermediarios y otros

socios comerciales que operan fuera de los limites de la organizacion (Hernandez, 2020).

1.3. Estrategias de retencion de clientes y fidelizacion

Si bien la evaluacion de la satisfaccion del cliente destaca la importancia de la retencion y la lealtad, la
literatura carece de un marco conceptual claro sobre como lograr la transicion de clientes satisfechos a
clientes leales. La lealtad del cliente se conceptualiza como el paso de un estado de satisfaccion minima a
uno de maxima complacencia. A diferencia de la fidelizacion, que se define como la creacion de una
relacion duradera y una afinidad con el producto o servicio (Hernandez, 2020), la literatura no profundiza
en los mecanismos que sustentan este proceso. Abordar esta laguna conceptual es un desafio critico para la

investigacion en marketing (Srinita, 2018).
1.4. Principales caracteristicas sociales y econémicas de un mercado municipal

La definicién de mercado de insumos, segun las conceptualizaciones de Espinoza (2022) y Yanza (2018),
se entiende como un espacio arquitectonico disefiado para la comercializacion de alimentos y articulos de
primera necesidad entre vendedores y consumidores. Estos mercados municipales, caracterizados por su
libre acceso, se dirigen principalmente a segmentos socioeconémicos con ingresos limitados, ofreciendo

productos frescos, manufacturados y artesanales.

La creacion de un mercado municipal es un proceso indispensable para el desarrollo social y se justifica

por las necesidades de cada zona urbana. Este proceso requiere un estudio especializado previo que defina
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sus dimensiones, estrategias y organizacion. Un criterio clave en esta planificacion es la consideracion de
la vulnerabilidad de los sectores aledaiios, lo que subraya el caracter social y estratégico de estas
infraestructuras. Un ejemplo de este enfoque se observa en la investigacion preliminar de Lopez (2022),
quien, al analizar la planificacion y el control del mercado Santa Clara en Daule, demostrdo como estas

acciones pueden optimizar recursos y tiempos.

Mas alla de su funcion comercial, los mercados municipales tienen el potencial de generar un valor
intangible significativo a través de la construccion de una imagen corporativa sélida. Segin Vallejo (2022),

este proceso de branding aporta beneficios sustanciales:

-Un posicionamiento estratégico frente a la sociedad de consumo.

-Un incremento en la confianza entre comerciantes y consumidores.

-La conversion de su imagen, de un simple espacio comercial a un centro de atraccion cultural.

En este sentido, los mercados modernos son espacios capaces de influir en la opinion publica y fomentar
una mayor motivacion entre los comerciantes, consolidandolos como puntos de referencia clave para el

desarrollo local.
1.4.1. Dauley su factor econémico

La investigacion sobre la dinamica econdmica del canton Daule, a pesar de su relevancia, enfrenta un vacio
significativo en la literatura especializada, que se caracteriza por ser escasa y fragmentada. Esta limitacion
subraya la necesidad de realizar estudios empiricos que permitan comprender a profundidad su estructura
productiva y sus desafios. A pesar de la dispersion bibliografica, Daule se ha consolidado como el principal
productor de arroz en la provincia del Guayas, tanto en superficie cultivada como en volumen de
produccion, lo que le otorga un papel estratégico en la oferta alimentaria regional (Dimitrakis y De la Ese,

2022).

Este liderazgo productivo se complementa con una dinamica demografica y administrativa notable. En las
ultimas dos décadas, el canton ha experimentado un significativo crecimiento poblacional y ha
implementado mejoras en la gestion publica, lo que ha generado nuevas oportunidades econémicas para
sus habitantes (Duran y Pilaloa, 2022). De acuerdo con las proyecciones del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC, 2023), la poblacién de Daule supera los 222.446 habitantes, lo que configura
un capital humano considerablemente activo. La administracion local ha reconocido este potencial y ha
promovido la creacién de nuevos nichos de mercado con el fin de fomentar un crecimiento econémico

sostenible e inclusivo que involucre activamente a la comunidad en la vida econdmica del canton.

METODO

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque metodoldgico mixto, combinando la perspectiva
cualitativa y cuantitativa para obtener una comprension integral del fendomeno estudiado. El disefio de
investigacion es de caracter descriptivo y no experimental, con el objetivo de caracterizar la situacion actual

de la satisfaccion del cliente en los mercados municipales.
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El proceso investigativo se estructurd en las siguientes fases:

1. Revision y contextualizacion: Se realizo una revision exhaustiva de la literatura cientifica en
bases de datos indexadas (Scopus, Web of Science, Google Scholar), asi como de la normativa y
documentacion oficial del GAD Municipal de Daule, para fundamentar tedricamente la

investigacion y comprender el contexto local.

2. Delimitaciéon y muestreo: Se definio el area de estudio, la poblacion objetivo y se calculd el

tamafio de la muestra con rigor estadistico.

3. Recoleccion y analisis de datos: Se disefiaron y validaron los instrumentos, se implementd un
protocolo para la recoleccion de datos y se aplicaron técnicas de andlisis tanto para la informacion

cualitativa como para la cuantitativa.

2.1. Area de Estudio, Poblacién y Muestra

El estudio se focalizd en los dos principales mercados municipales de la cabecera cantonal de Daule: el
mercado “Los Daulis” y el mercado “Santa Clara”, ambos bajo la administracion del Gobierno Auténomo

Descentralizado (GAD) de la Ilustre Municipalidad del Cantéon Daule.

La poblacion objetivo se definidé como los habitantes adultos del canton Daule que concurren habitualmente
a estos mercados. Segun las proyecciones del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) para el

afio 2023, la poblacion adulta asciende a 222.446 habitantes.

Para el célculo del tamafio de la muestra, se utiliz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple, empleando
la férmula para poblaciones finitas con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. El
calculo arrojo un tamafio muestral de 385 encuestados, garantizando la representatividad estadistica de los

resultados.
Calculo del tamafio de la muestra:

e N:222.446 (Poblacion total)

e Za: 1,96 (Coeficiente asociado al 95% de confianza)
e ¢: 0,05 (Error muestral deseado)
Asumiendo p=q=0.5 (maxima varianza), el tamafio de la muestra se calculé como:

_ (1,96)2 . (222.446) . (0,05). (0,05)

n= (0,05)2. (222.446 — 1) + (1,96)2. (0,05) . (0,05) ~ 385 encuestados

2.2. Instrumentos y Procedimientos de Recoleccion de Datos

La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante un enfoque de triangulacion metodologica, utilizando

instrumentos cualitativos y cuantitativos para contrastar y complementar los hallazgos.

1. Instrumento cualitativo: Se disefi6 una entrevista semiestructurada, compuesta por siete
preguntas abiertas, dirigida a cuatro expertos clave: funcionarios del GAD municipal y

comerciantes veteranos de los mercados. El objetivo fue recabar percepciones profundas y
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contextuales sobre los factores de la satisfaccion del cliente y la dinamica de los mercados.

2. Instrumento cuantitativo: Se empled un cuestionario estructurado de 18 preguntas cerradas,
disefiado para medir la percepcion de la satisfaccion del cliente. El cuestionario se administré a la
muestra calculada de 385 clientes que frecuentan los mercados. El instrumento fue desarrollado y
gestionado a través de la plataforma QuestionPro, lo que facilité la recoleccion de datos de manera

eficiente.

Validacién de Instrumentos: Para asegurar la validez de los instrumentos, el cuestionario y el guion de
entrevista fueron sometidos a una validacién por juicio de expertos. Un panel de tres académicos
especialistas en investigaciéon de mercados y gestion publica revis6é y aprobo la pertinencia, claridad y

relevancia de las preguntas, garantizando su idoneidad para los objetivos de la investigacion.

Procedimiento de Recoleccion de Datos: La recoleccion de datos cuantitativos se realizo durante el mes
de enero, con un protocolo de visitas técnicas de 12 dias. Se seleccionaron los dias con mayor afluencia
(viernes, sabado y domingo) y se establecid un horario diurno (9:00 a.m. a 12:00 p.m.) para asegurar la
maxima participacion. La administracion del cuestionario se realizo in situ mediante el uso de dispositivos

electronicos (celulares y tabletas), lo que permitio la digitalizaciéon de la informacion en tiempo real.
2.3. Analisis de Datos

El tratamiento de los datos cualitativos se realizdo mediante un andlisis de contenido, categorizando las
respuestas de las entrevistas para identificar temas recurrentes y percepciones clave sobre la gestion de los

mercados.

Para el analisis cuantitativo, los datos recolectados se exportaron desde la plataforma QuestionPro a una
hoja de célculo. Se utiliz6 el software Microsoft Excel 2023 para el procesamiento estadistico y la
generacion de métricas descriptivas. Se calcularon medidas de tendencia central y dispersion para las
variables principales. Los resultados se representaron visualmente mediante graficos de columnas
agrupadas, lo que facilito la interpretacion y la presentacion de los hallazgos en relacion con los objetivos

especificos de la investigacion.

3. RESULTADOS
3.1. Datos cualitativos

A través de las entrevistas aplicadas a cuatro profesionales y expertos se obtuvieron las siguientes

respuestas, €n resumen:

Pregunta 1. ;Cuales cree que son los aspectos mas significativos que afectan la satisfaccion del cliente

en su experiencia de compra en los mercados municipales de Daule?

Los hallazgos de este estudio sugieren una divergencia en la percepcion de los factores que impulsan la

satisfaccion del cliente en los mercados municipales. A nivel del sistema administrativo, se considera que
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el soporte y la calidad del servicio al cliente son el eje central para fomentar la fidelizacion y garantizar la
afluencia de visitantes. Sin embargo, desde la perspectiva de los comerciantes, el factor determinante para
la decision de compra es la calidad del producto, la cual es evaluada por el cliente a partir de un conjunto
de atributos especificos. De manera crucial, el analisis de la clientela recurrente subraya que la experiencia
integral de compra es lo que realmente motiva su regreso. Los datos indican que un 60% de los comerciantes
logra esta fidelizacion mediante la aplicacion de estrategias de servicio que incluyen una politica de precios
justa, la construccion de relaciones de confianza y una interaccion respetuosa, elementos que en conjunto

definen una experiencia positiva y memorable para el consumidor.

Pregunta 2. Desde su experiencia, ;co6mo se comparan los mercados municipales de Daule con otros

mercados similares en términos de satisfaccion del cliente?

La gestion administrativa de los mercados municipales de Daule se caracteriza por un enfoque proactivo y
de supervision continua, con ciclos de evaluacion semanal. Esta dindmica se centra en la regularizacion de
precios y la verificacion de la calidad de los productos, con el fin de mitigar controversias y reducir el
impacto de la competencia informal. A diferencia de otros establecimientos minoristas del sector que no
estan bajo gestion municipal, los mercados de la cabecera cantonal exhiben una organizacion comercial

superior y una atencion personalizada.

Se ha observado que la proximidad y la recurrencia de las interacciones entre comerciantes y clientes
generan un conocimiento mutuo que facilita una atencién adaptada a las necesidades especificas de la
clientela. Desde la perspectiva de los comerciantes, esta interaccion personalizada es considerada una
estrategia clave para lograr la satisfaccion de la comunidad y diferenciarse competitivamente en el sector

mercantil.

Pregunta 3. ;Qué mejoras especificas considera usted que podrian implementarse en los mercados

municipales para aumentar la satisfaccion del cliente?

El analisis de la situacion actual revela una divergencia en las percepciones y prioridades entre la
administracion de los mercados municipales y sus clientes, lo cual exige un conjunto de estrategias de

intervencion para mejorar la satisfaccion y dinamizar la actividad comercial.

Desde la perspectiva de la Administracion:

Se identifica la necesidad de implementar mejoras infraestructurales y de gestion. En concreto, la
administracion propone la creacion de areas recreativas orientadas a la poblacion infantil y juvenil, asi como
la instauracion de programas de capacitacion para los comerciantes. Estos programas estarian enfocados en
la mejora del servicio y la gestion de ventas. Adicionalmente, se plantea la creacion de mesas de trabajo
colaborativas para disefiar estrategias comerciales que no solo busquen la organizacion interna, sino

también la atraccion de nuevos segmentos de clientes, beneficiando a toda la comunidad de comerciantes.

Desde la perspectiva de los Clientes:
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Los resultados del estudio destacan una demanda clara por la modernizacion del servicio y la incorporacion

de valor agregado. Las principales sugerencias de los clientes incluyen:

Innovacién en Canales de Venta y Comunicacion: Implementacion de nuevos canales de venta, como
plataformas digitales o servicios a domicilio, y la creacion de mecanismos formales para la

retroalimentacion y escucha activa de sus opiniones.

Estrategias de Marketing y Precios: Desarrollo de ofertas y promociones mas atractivas, especialmente en

productos de consumo masivo, para incentivar la compra y mejorar la percepcion de valor.

Eficiencia Operacional: Reduccion de los tiempos de espera en la atencion y la implementacion de sistemas

de pago mas eficientes.

Mejoras en Infraestructura y Experiencia: Creacion de espacios de recreacion para jovenes, asi como la
organizacion de eventos como ferias de emprendimiento en las zonas aledafias para atraer a un publico mas

joven y diverso.

Calidad e Higiene: Adopcion de normativas de calidad y la implementacion de métodos de sanitizacion

practicos y visibles que refuercen la confianza y seguridad de los consumidores.

Estas propuestas, tanto de la administracion como de los clientes, reflejan la necesidad de un enfoque
integral que combine la mejora de la infraestructura y la capacitacion, con la innovacion en los modelos de
negocio y la calidad del servicio. La implementaciéon coordinada de estas estrategias podria elevar
significativamente los niveles de satisfaccion del cliente y la competitividad de los mercados municipales

en Daule.

Pregunta 4. ;Cuil es el compromiso de captacion de clientes, como empleador o en relacion, y en qué

medida se evidencia en los clientes concurrentes de los mercados municipales de Daule?

Dentro de los mercados municipales, la oferta de productos de primera necesidad en condiciones dptimas
y a precios competitivos constituye el principal compromiso de los comerciantes. Se observa una
correlacion directa entre la variedad y disponibilidad de los productos y la satisfaccion del cliente. La
gestion de las instalaciones se centra en asegurar el abastecimiento constante y responder de manera
eficiente a las fluctuaciones de la demanda, incluyendo productos de temporada. En este contexto, la
administracion desempefia un papel activo en la supervision y resolucion de incidentes, lo que contribuye
a mantener el nivel de servicio y a fortalecer el compromiso con la comunidad. Estas practicas demuestran
la prioridad institucional de garantizar un servicio de calidad que satisfaga las necesidades y expectativas

de los consumidores.

Pregunta 5. ;Cual es el principal aspecto de fidelizacion para los clientes mas frecuente de los

municipios de la cabecera cantonal Daule?

La fidelizacion de los clientes en los mercados municipales depende directamente de un flujo comercial
sostenido. Esta lealtad se construye a partir de la satisfaccion, la cual es influenciada por la experiencia del

cliente con el servicio, el producto y el precio. De manera crucial, los comerciantes reconocen que la
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experiencia de compra y la calidad de la atencion son los principales impulsores de la satisfaccion,

priorizando estos elementos como estrategias clave para retener a su clientela.

Pregunta 6. ;Desde qué elemento, considera usted como encargado, que los productos o servicios

alcanzan y superan la necesidad y/o expectativa de los clientes?

En el cantén de Daule, el crecimiento econémico no ha eliminado la primacia del precio como factor
decisivo para la eleccion de los consumidores en los mercados municipales. La poblacion, bajo restricciones
presupuestarias, tiende a optar por la opcidon mas econdmica para satisfacer sus necesidades basicas. No
obstante, la disponibilidad de productos de mayor precio y calidad es un elemento diferenciador que eleva
las expectativas para un segmento especifico de la clientela. En este sentido, la estrategia de mercado debe
considerar una segmentacion basada en tres elementos clave: la satisfaccion de la necesidad (a través del

precio), y la superacion de las expectativas (mediante la calidad y el valor percibido).

Pregunta 7. ;Cual o cudles aspectos recomienda reforzar para alcanzar la complacencia en todos los

clientes que frecuentan los mercados municipales de Daule?

El analisis concluye que la mejora de los mercados municipales de Daule requiere una intervencion
multifacética. Por un lado, es crucial optimizar la oferta a través de precios competitivos, limpieza y
etiquetado de productos. Por otro, se debe fomentar la empatia y la calidad de la atencion al cliente,
elementos que impactan directamente en la lealtad y el volumen de negocio. A nivel de gestion, la
coordinaciéon y comunicacion efectiva entre la administracion municipal y los comerciantes son
determinantes para regular el sector y proyectar una imagen positiva, lo que a su vez genera un impacto

positivo en la comunidad y su economia local.

Resumen de los datos cualitativos

Este estudio examina los factores que influyen en la satisfaccion del cliente en los mercados municipales
de Daule, revelando una compleja interaccion entre las percepciones de la administracion, los comerciantes
y los consumidores. Los hallazgos indican que, si bien la administracion prioriza la calidad del servicio y
la supervision continua, y los comerciantes se enfocan en la calidad del producto y la atencion personalizada
para fomentar la lealtad, los clientes basan su decision de compra recurrente en una experiencia integral,

destacando la importancia de precios justos, la confianza y el respeto entre comprador y vendedor.

Se proponen mejoras que incluyen desde la modernizacion de la infraestructura y la implementacion de
canales de venta digitales, hasta la capacitacion para comerciantes y la creacion de espacios de recreacion,
con el fin de superar las expectativas de los clientes y fortalecer la competitividad frente a otros mercados.
El compromiso compartido de garantizar productos de calidad a precios competitivos, junto con una gestion
eficiente y una comunicacion fluida, se presenta como la clave para fidelizar a la clientela y dinamizar la

economia endogena.

Resultados cuantitativos
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Sintesis de los Datos Demograficos de la Muestra

La muestra del estudio, compuesta por 385 clientes habituales de los mercados municipales del cantoén
Daule, presenta caracteristicas demograficas distintivas. Estos datos perfilan un segmento de la poblacion
con capacidad de evaluacion y toma de decisiones informada, pero con un poder adquisitivo limitado, lo

cual es un factor critico para el analisis de su satisfaccion y comportamiento de compra, ver Tabla 1.

Tabla 1

Perfil demografico de los clientes en los mercados municipales de Daule

Pregunta Categoria Porcentaje (%)
Rango de edad 24 a 34 afios 38.70
35 a 45 afios 34.81
18 a 23 afios 20.78
Mas de 45 afios 5.71
Género Femenino 76.88
Masculino 23.12
Nivel de estudios Bachiller 44.68

Universitarios / Cursos de certificacion 36.88

Certificacion profesional 16.36
Cuarto nivel (Maestria) 1.56
Doctorado 0.52
Situacion laboral No cuenta con trabajo estable 60.00
Cuenta con trabajo estable 40.00
Nivel de ingresos Inferior a $500 91.56
Superior a $500 8.45

Preguntas acerca de preferencias y gustos de los clientes

Pregunta 8.- ;Con qué frecuencia usted visita los mercados municipales de Daule?

Figura 1

Frecuencia porcentual de la concurrencia a los mercados municipales de Daule
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La afluencia de clientes, consumidores de los mercados municipales de la cabecera cantonal, se caracteriza
por ser mayormente semanal, donde el 45,45% repite sus compras cada semana. Por otro lado, en menor
frecuencia, resulta que, el 29,87% concurre mes a mes a comprar los viveres necesarios; el 11,43%

raramente y el 11,17% dia a dia.

Pregunta 9.- ;Como calificaria su nivel de satisfaccion general al visitar los mercados municipales en
Daule?

Figura 2

Datos agrupados de acuerdo con la satisfaccion del cliente
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En términos generales, el 60% clasifico que el nivel de satisfaccion al visitar los mercados es bueno,
considerando que cumplen medianamente sus expectativas. En contraste, el 1,82% y el 26,49% clasificd

no encontrar nivel de satisfaccion, por lo cual, consideraron que es mala y regular, respectivamente.

Pregunta 10.- ;Como evalua usted la calidad de los productos ofrecidos en los mercados municipales de
Daule?

Figura 3

Valoracién de calidad de los productos por parte de los clientes de los mercados municipales de Daule
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El 60,29% consider6 que los articulos que adquieren cumplen las caracteristicas de lo que buscan por lo
que sefalan que la calidad es buena; el 25,45% rotuld que la calidad de los productos que adquieren es
regular, en funcion del origen y como observan el articulo; el 8,05% y 2,08% notificaron que, la calidad es

muy buena de acuerdo con lo que esperan, respectivamente.

Pregunta 11.- ;Como describirias la atencion al cliente por parte de los vendedores en los mercados

municipales de Daule?

Figura 4

Valoracidn de la atencion al cliente de por parte de los clientes de los mercados municipales de Daule

70,00%

__60,00%

2O
o ©
o o
2 8
S-S

30,00%

N
o
o
)
>

Frecuencia porcentual (%,

10,00%

0,00% . . . - . mpm

Mala Regular Buena Muy buena Excelente

La atencion al cliente se caracteriza por ser un desafio en la relacion entre el comerciante y cliente. Dicho
esto, el 58,70% de los comerciantes de los mercados municipales de Daule brindan una buena atencion al

consumidor, empero, el 25,45% consider6 que la atencion es regular, obviando construir un dialogo de

confianza con el comprador.

Pregunta 12.- ;Cudles son los aspectos especificos que mas influyen en su satisfaccion al visitar los

mercados municipales de Daule?

Figura 5
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Valoracidn de los aspectos especificos que influyen en la satisfaccién de los clientes
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El 36,88% coincidio que es la variedad de productos, reportando una diversificacion de viveres y articulos
de distintas provincias. Por otro lado, el 35,06% califico que la atencion al cliente es el aspecto por

considerar, y, el 17,66% manifestd que la calidad de los productos es fundamental.

Pregunta 13.- ;Cuadles son los factores que usted considera mas importantes para su satisfaccion al realizar

compras en los mercados municipales de Daule?

Figura 6

Valoracién de los factores que influyen en la satisfaccion de los clientes, Daule 2024
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El 36,88% de los evaluados mencionaron que el factor mas importante para alcanzar la satisfaccion del
cliente es la calidad de los productos. Por el contrario, a lo resultante de la pregunta 12, el 12,99% estimo

la variedad de productos.

Pregunta 14.- ;Considera usted que los precios reflejan la calidad de los productos ofrecidos?

Figura7

Datos agrupados de precio vs. calidad en los mercados municipales de Daule
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Lo pagado supera lo esperado, asi lo sostuvo el 72,99%. Por el contrario, el 27,01% notificoé que los precio

no van de acorde a la calidad.

Pregunta 15.- ;Como calificaria usted la seguridad en el mercado municipal de Daule?

Figura 8

Valoracidn de la seguridad de los mercados municipales de la cabecera cantonal de Daule
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El 56,10% sefiald que la seguridad de los mercados municipales de la cabecera cantonal es buena, mientras

que, el 34,29% menciond que es regular.

Pregunta 16.- ;Como calificarias la limpieza y la higiene en los mercados municipales de Daule?

Figura 9

Valoracién de la limpieza e higiene, Daule 2024
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El 57,92% califico una sanitizacion buena, el 20,52% muy buena y 11,43% excelente. En general, las

opiniones emitidas fluctuaron dentro de respuestas positivas y condiciones dptimas.

Pregunta 17.- ;Cémo percibe usted la calidad de la iluminacion en los mercados municipales de Daule

durante su visita?

Figura 10

Valoracién de la calidad en iluminacion dentro de los mercados municipales de Daule, 2024
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Del 100% de la muestra, el 55,84% considerd que los mercados municipales de Daule, actualmente,

presenta una iluminacion buena; mientras que, el 30,65% estimo ser regular.

Hallazgos

A partir de los hallazgos de esta investigacion, y con el objetivo de abordar las deficiencias identificadas
en la satisfaccion del cliente en los mercados municipales de Daule, se proponen las siguientes acciones
estratégicas, segmentadas por su ptblico objetivo. Estas recomendaciones se basan en la evidencia empirica

recopilada y en una sintesis de las respuestas obtenidas.
Estrategias para los Comerciantes y la Comunidad Comercial

Las siguientes acciones estan disefiadas para fomentar una mejora sostenida en la interaccion con los

clientes y optimizar la experiencia de compra:

Fomento de la Comunicacion y la Experiencia del Cliente: Se insta a los comerciantes a cultivar un didlogo
proactivo y empatico con la clientela, no solo para facilitar la transaccion, sino para construir una conexion
basada en la confianza y el entendimiento de sus necesidades. En casos de barreras comunicativas, se
sugiere la implementacion de encuestas de evaluacion periddicas y accesibles que permitan identificar con
precision los aspectos del servicio que requieren mejora. El objetivo final es alinear la oferta de servicio

con las expectativas del cliente.

Promocion de la Empatia y el Respeto: Es fundamental profundizar en los valores comerciales que priorizan

la empatia hacia el cliente. Esta practica no solo facilita una comunicacion més fluida y respetuosa, sino
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que también reconoce que, mas alla de la homogeneidad de los productos, cada cliente posee necesidades

y motivaciones particulares que deben ser atendidas.

Optimizacion del Tiempo de Interaccion: Se recomienda establecer como prioridad la atencion oportuna al
cliente, minimizando los tiempos de espera y evitando la percepcion de abandono. Gestionar eficientemente
la interaccion y respetar el tiempo que el cliente dedica a su compra es crucial para generar una experiencia

positiva y fomentar la lealtad.

Segmentacion y Conocimiento del Cliente: Se propone la segmentacion estratégica de la clientela basada
en su concurrencia, edad, habitos de compra e intereses. Un conocimiento profundo de las necesidades,
deseos y comportamientos de cada segmento permitira a los comerciantes adaptar sus ofertas y estrategias

de manera mas efectiva, elevando los niveles de satisfaccion.

Estandarizacion y Gestion de la Calidad del Servicio: Es imperativo que los comerciantes adopten
protocolos estandarizados para la gestion de la calidad del servicio. Dichos protocolos deben evaluar las
distintas etapas del proceso comercial en tiempo real, garantizando la consistencia y la excelencia en la
atencion. Para su implementacion, se sugiere una colaboracion estrecha con la unidad administrativa

competente.
Estrategias para la Administracion Gubernamental Competente

Estas recomendaciones estan dirigidas a la gestion de los mercados, con el fin de crear un entorno que

potencie la competitividad y el bienestar de la comunidad:

Sistematizacion y Mejora de la Infraestructura: La administracion debe adoptar métodos para modernizar
y sistematizar los procesos de los mercados, incluyendo la gestion de ingresos, la mejora de la higiene y la
seguridad. Estas medidas no solo optimizaran las operaciones, sino que también responderan a las

necesidades basicas y expectativas de la comunidad.

Creacion de Espacios Atractivos y Funcionales: Se sugiere la revision de ordenanzas para dotar de nuevas
herramientas y recursos que permitan crear espacios de mercado mas agradables y funcionales. El objetivo
es elevar la afluencia de clientes actuales y atraer nuevos segmentos de la poblacion, promoviendo un

ambiente de comercio mas dinamico.

Fomento de la Diversificacion y la Competitividad: Es crucial evaluar de manera continua la diversificacion
de la oferta de productos y la competitividad de sus precios. La administracion debe facilitar nuevas
oportunidades y establecer alianzas estratégicas intercantonales e interprovinciales, lo que no solo
enriquecera la variedad de la oferta, sino que también fortalecera la resiliencia econémica de los mercados

municipales.

3. DISCUSION
Los mercados municipales de Daule presentan una serie de desafios estructurales y operativos que

comprometen su competitividad y, por ende, la satisfaccion de sus clientes. Se encontrd una conjuncion de
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deficiencias, que abarcan desde una comercializacion de productos poco optimizada hasta una depreciacion
de su infraestructura fisica, lo que coincide con los hallazgos de Naranjo (2021) sobre las problematicas

generadas por el comercio informal y la desorganizacion.

Asi, este conjunto de factores sugiere una necesidad apremiante de modernizacion y profesionalizacion de
la gestion. En este sentido, la propuesta de Lopez (2022) sobre la implementacion de nuevos protocolos y
la optimizacion de los espacios temporales, basada en una planificacion y control rigurosos, se presenta
como una estrategia viable. Dicha aproximacion no solo abordaria las deficiencias arquitectonicas y de
gestion, sino que también sentaria las bases para un marco administrativo mas robusto, capaz de influir

positivamente en la satisfaccion del cliente y en la sostenibilidad de estos espacios comerciales.

Si bien un andlisis preliminar sugiere que la satisfaccion en los mercados de Daule se sustenta
principalmente en la calidad de los productos y sus precios, esta vision simplista debe ser mejorada por un
contraste tedrico mas profundo. La literatura sobre marketing y gestion de servicios, como la de Silva et al.
(2021), enfatiza que la calidad del servicio y la atencion al cliente son los verdaderos motores de la

rentabilidad y la lealtad a largo plazo.

De igual manera, esta dicotomia evidencia una brecha critica: la dependencia de los atributos tangibles del
producto (precio, calidad) puede ser insuficiente para generar una ventaja competitiva sostenible. Es la
interaccion humana, la experiencia de compra y la percepcion de un servicio de calidad lo que diferencia a
un mercado y garantiza la retencion del cliente, elementos que, segiin la evidencia, ain no han sido

plenamente internalizados ni optimizados en los mercados de Daule.

Desde una perspectiva sociodemogréfica, el perfil del consumidor de los mercados de Daule, caracterizado
por una poblacion predominantemente femenina joven-adulta con un poder adquisitivo y habitos de compra
especificos, demanda una estrategia de gestion mas segmentada y empatica. Como sugieren Duran y Pilaloa
(2022), la nueva gestion debe trascender el mero control administrativo para adoptar un modelo de

gobernanza colaborativa, en el que se integren activamente las opiniones de la comunidad.

En suma, este enfoque, al escuchar y valorar las necesidades de los consumidores y contrastarlas con las de
los comerciantes, permitiria a la administracion publica no solo resolver conflictos, sino también generar
de manera conjunta valor agregado. El objetivo no es solo regular, sino construir un ecosistema comercial
dinamico y resiliente que equilibre las expectativas de la demanda con las capacidades de la oferta,

maximizando asi los beneficios sociales y econdomicos para todas las partes implicadas.

4. CONCLUSIONES

Los hallazgos de este estudio demuestran que la satisfaccion del cliente en los mercados municipales de
Daule esta ligada a la percepcion de la calidad del producto, las ofertas, el rendimiento y la experiencia de
compra. Estos elementos son determinantes clave para el aumento de la afluencia de clientes vy,
consecuentemente, para el incremento de las ventas. La mejora de estas variables no solo optimiza la

experiencia del consumidor, sino que también contribuye a la vitalidad econémica de los mercados.
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Para una mejora continua, es importante que se ponga un énfasis considerable en la seguridad, la
infraestructura y la limpieza de las instalaciones. Estos factores, a menudo pasados por alto, tienen un
impacto directo en la percepcion de la calidad del entorno de compra y son cruciales para proporcionar una
experiencia positiva y segura al cliente.

En cuanto a la interaccion interpersonal, se identificd que la calidad del servicio al cliente y la presentacion
del producto se ven fortalecidas por la capacitacion de los comerciantes. Se sugiere que la administracion
publica o instituciones locales impulsen programas de formacion en atencion al cliente, manejo de
productos y técnicas de venta. Esta inversion en capital humano es fundamental para profesionalizar la
relaciéon comerciante-cliente, lo que se traduciria en una mejora del servicio y, por ende, en una mayor
satisfaccion del consumidor.

En conclusion, la organizacion espacial, la higiene y la presentacion atractiva de los productos son
elementos que, en conjunto, fomentan la prosperidad y la competitividad de los mercados. Al abordar estas
areas, el canton Daule puede fortalecer su tejido economico local y estar mejor posicionado para afrontar

los desafios del desarrollo sostenible, también puede convertirse en un modelo a seguir.
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