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Resumen 

 

La panadería “Pan de Dios” puede implementar un plan de marketing que incluya redes sociales, 

publicidad, muestras gratuitas, promociones y una web bien diseñada, con el fin de aumentar sus 

ventas en el período 2023. Es importante tener una estrategia de marketing clara y efectiva, con 

el fin de obtener los mejores resultados. 

La panadería “Pan de Dios” puede aumentar sus ventas usando redes sociales, promociones y 

una web bien diseñada. Un plan de marketing clara y efectiva puede ayudar a aumentar las 

ventas. 

 
 

Summary 

 

The “Pan de Dios” bakery can implement a marketing plan that includes social networks, 

advertising, free samples, promotions and a well-designed website, in order to increase its sales 

in the period 2023. It is important to have a clear marketing strategy . and effective, in order to 

obtain the best results. 

The “Pan de Dios” bakery can increase its sales using social networks, promotions and a 

well-designed website. A clear and effective marketing plan can help increase sales. 

 
 

Palabras Claves 

 

 

- Técnicas de marketing , plan de marketing , redes sociales, publicidad , muestras gratuitas, 

promociones. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

La Panadería Pan de Dios con numero de RUC 1207251602001 inicio sus actividades 

hace aproximadamente 20 años, siendo un negocio familiar, y teniendo como propietario al Sr. 

José Yilmar Mariscal León está a cargo de ella desde el 15 de Octubre del 2013, la panadería se 

encuentra ubicada en la Parroquia Isla de Bejucal del Cantón Baba, se dedica a la elaboración y 

comercialización de panes, tortas y otros dulces, la panadería labora los siete días de la semana y 

los clientes pueden consultar los productos que ofrece mediante sus redes sociales como 

Facebook o a través del número telefónico de la empresa, también cuenta con un servicio a 

domicilio sin recargo dentro de la Parroquia y sus recintos. 

 

Para realizar un diagnóstico de la empresa , el propietario supo manifestar que desde el 

principio de las actividades de la empresa hasta la actualidad, se lo ha venido realizando 

empíricamente, con un conocimiento básico en cuanto a la comercialización, pues no cuenta con 

un programa publicitario, de igual manera no tienen un buen manejo de las estrategias de 

marketing, así como la falta de incentivos a los clientes con planes promocionales, lo que ha 

disminuido las ventas de su línea de productos. 

 

Las estrategias promocionales utilizadas actualmente en los procesos de venta de la 

Empresa " Panadería Pan de Dios" no han contribuido de una manera adecuada, puesto que se ha 

identificado la falta de presencia de marca en el segmento de mercado, donde desarrolla sus 

actividades de oferta de sus productos, así también la falta de captación de clientes potenciales al 

no ofrecer valores agregados en sus productos que incentiven la compra, de igual forma es 

evidente la disminución del volumen de venta por no aplicar una negociación correcta de sus 

productos con los consumidores. 
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JUSTIFICACIÓN 

 

El estudio de caso presentado es realizado porque la panadería tiene una inadecuada 

funcionalidad respecto a la necesidad de establecer técnicas de marketing adecuadas y se ve 

reflejado en su productividad, puesto que dentro de ella existen muchos factores negativos que 

no ayudan a mejorar eficientemente la ejecución de las actividades que realiza la panadería 

permitiendo indagar su atención a los clientes. 

Se realiza para que la panadería mejore su comunicación externa, es decir, el marketing 

del negocio y pueda obtener muchas ganancias, puesto que los clientes obtienen un papel 

fundamental en el ámbito de lo que corresponde a la competencia siendo que gracias a ella se ha 

incrementado la demanda y así desarrollar un cambio factible sintiéndose satisfechos los dueños 

de la panadería, los colaboradores y los clientes siendo esto un beneficio para todos, debido a que 

a diario crean nuevas empresas ofreciendo un mejor servicio al cliente con mejor calidad en sus 

productos, por ende La Panadería Pan de Dios debe tener una mejora continua de servicio al 

cliente para tener una conexión con ellos, como efecto de que donde se encuentra ubicada la 

panadería tiene una competencia muy notoria, siendo importante mejorar el servicio. 

El estudio de caso beneficia a los dueños de la panadería porque se les aportaría 

conocimientos para que así inviertan en su negocio y mejoren el crecimiento laboral ofreciendo 

capacitaciones permitiendo mejorar su proceso de servicio al cliente e incentivar su fidelidad, 

puesto que es la razón de que el cliente se puede incrementar los ingresos de la panadería, todo 

esto es posible si tienen un excelente proceso de servicio al cliente para que así prefieran a la 

panadería antes que a la competencia. 
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OBJETIVOS 
 

Objetivo General 

 

 
Analizar las técnicas de marketing de la Panadería Pan de Dios, de la parroquia Isla de 

Bejucal, en el periodo 2023. 

 
Objetivos específicos 

 

 
• Determinar los factores que afectan el servicio y las ventas de la panadería a partir de la 

ausencia de técnicas de marketing. 

 
 

• Identificar canales de comunicación idóneos para publicitar la oferta del negocio, de 

modo que sea mejor recibido por los consumidores. 

 
 

• Establecer pautas para el desarrollo efectivo de técnicas de marketing en la panadería Pan 

de Dios, mejorando el servicio del establecimiento e impulsando su crecimiento 

económico. 
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LÍNEAS DE INVESTIGACIÒN 

 

El estudio de caso titulado “Técnicas de Marketing de la Panadería Pan de Dios de la 

Parroquia Isla de Bejucal, en el periodo 2023” es un dictamen de la situación de la atención al 

cliente en el que se analizan los diversos factores que influyen en los resultados al final del 

periodo, con el que se buscó hacer una evaluación en las técnicas y procedimientos que se 

aplican al vender, que es la acción primordial de la organización y representa el hecho generador 

de ingresos, este trabajo está relacionado con la línea de investigación enfocada en la: Gestión 

Financiera , Administrativa, Tributaria, Auditoría y Control como también direccionada por 

medio de la Sub-línea Marketing y Comercialización. 

Se considera que para la ejecución del presente caso de estudio se tomó en cuenta la 

relación que existe entre las actividades de la panadería “Pan de Dios” con la línea de 

investigación: Gestión Financiera, Administrativa, Tributaria, Auditoría y Control, con base en 

que la organización ejecuta tareas direccionadas a la producción y comercialización de productos 

elaborados, teniendo como materia prima a la harina. Por lo que, el mercado objetivo de la 

organización lo conforman toda la ciudadanía de la parroquia Isla de Bejucal, puesto que no hay 

restricción para consumidor de los alimentos ofertados al público. 

Este caso de estudio se enfoca en la Sub-línea de investigación Marketing y 

 

Comercialización, debido a que la variable a estudiar se centra en el servicio al cliente, por lo 

cual, se representa a través de un proceso en donde se coordina un grupo de personas y recursos 

con el objetivo de alcanzar los objetivos y metas de la organización. Por lo tanto, esto implicaría 

utilizar una serie de políticas y procedimientos que permitirán contar con una guía para factible y 

rentable su realización. 
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MARCO CONCEPTUAL 
 

Marketing 

 

El marketing consiste en un procedimiento ordenado desarrollado por las empresas para 

promocionar su marca, teniendo una mayor efectividad que con cualquier otra técnica de 

publicidad convencional, esto a partir de que el marketing implica un proceso que va más allá de 

la comunicación comercial, sino que se “trata también de considerar la opinión de los 

consumidores y mejorar la experiencia que tienen al interactuar con el negocio desde una 

primera instancia” (Aramendia, 2020, pág. 2). 

 

Por consiguiente, se puede decir que el marketing lleva a cabo un estudio y exploración 

sobre un mercado, para a partir de ello ofrecer mayor valor a un segmento específico por lo que 

es ventajoso para la marca contactar a sus posibles compradores desde una perspectiva distinta a 

un contacto comercial directo. 

 

Mediante la aplicación de técnicas de marketing en las empresas es posible llegar con 

más efectividad a los consumidores, puesto que esta disciplina implica hacer un reconocimiento 

de las necesidades existentes en el mercado, y con ello presentar ofertas más atractivas al 

comprador que tengan más peso para que se tome una decisión de compra (Sevilla, 2021). 

 

La finalidad del marketing como tal, es agregar valor a una marca y cambiar la 

percepción del consumidor hacia lo misma, por lo que es completamente erróneo creer que el 

marketing tiene como objetivo la venta, puesto que esto es una consecuencia trabaja un 

procedimiento previo que cumple la empresa para tener la aceptación de un mercado y ser 

competitiva con otras ofertas. 
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El marketing tiene su centro en el cliente, es por ello que para su desarrollo el primer 

paso siempre será considerar como aportar mayor valor a una oferta para que pueda hacer 

preferida por el comprador, lo cual no sea solo un beneficio para la empresa, sino también para el 

consumidor, por lo que tal percepción es un dato característico dentro del marketing. Ante ello, 

es posible agregar lo siguiente: 

 

En función a tal precepto es posible mencionar que el marketing digital incide en 

diferentes aspectos dentro del proceso comercial de las empresas ya que se incluyen 

aspectos vinculados al servicio al cliente, la satisfacción del mismo, la instauración de la 

oferta, la comunicación comercial y por supuesto la parte promocional (Sevilla, 2021, 

pág. 6). 

 

Por otro lado, es posible agregar que el marketing como tal, aporta diferentes ventajas 

tanto para la parte vendedora como para la parte compradora, puesto que permite a las empresas 

consolidar ofertas más convenientes para el cliente, lo cual a más de resultar favorable para el 

comercio también es un punto de valor incidente en la decisión de compra del cliente y su 

satisfacción con toda la experiencia ofrecida por la marca (Torres, 2021). 

 

Evolución del marketing 

 

Para su desarrollo el marketing con el pasar del tiempo se ha venido adaptando a las 

tendencias globales, puesto que para su aplicación es clave que se creen buenos vínculos con los 

consumidores, y por ende, el canal elegido para la comunicación debe tener acogida, así también 

deben tenerse siempre en cuenta los detalles que incidan en las decisiones comerciales de los 

compradores buscando siempre que se puedan satisfacer todas sus necesidades y que esto sea un 

determinante para ganar su aceptación (Sabogal & Rojas, 2020). 
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En sus inicios el marketing básicamente tenía un enfoque publicitario que buscaba 

implementar estrategias a sus procedimientos para conseguir mayor efectividad al promocionar 

una oferta, no obstante, al no contar con múltiples herramientas que le permitan impulsar sus 

procesos de forma más óptima no llegó a tener una incidencia fuerte como en la actualidad. 

 

Por tanto, entre las primeras herramientas que el marketing se pudo apalancar para 

mejorar sus técnicas de aplicación fueron las innovaciones tecnológicas como el auge de la 

televisión, la telefonía y por último el internet; las cuales tuvieron un alto impacto debido a la 

masividad de usuarios que podían contactarse por tales medios, es decir el alcance publicitario 

era mucho mayor al disponer de tales canales para la comunicación comercial (Carrasco, 2020). 

Por consiguiente, Cabrera (2022) indica que: 

 

Con el auge de la televisión y su aceptación masiva cada vez por más parte de la 

población, desde los años 1950, los profesionales en mercadeo vieron una oportunidad 

para comunicar a su público las novedades de los negocios, y con ello buscar que haya 

más interacción y familiarización con las marcas para incidir en la parte comercial 

respectivamente (pág. 12). 

 

Para el año 1985, otro de los inventos que había revolucionado el mundo fue la telefonía 

móvil, siendo el recurso más viable para comunicarse de una forma rápida y eficiente por lo que 

muchos empresarios vieron la oportunidad de utilizar dicho medio para contactar clientes y 

favorecer sus ventas lo cual era un tema innovador y bien visto incluso por los mismos usuarios 

(Barros, 2020). Así también, se puede mencionar que: 

 

Respecto al tema se dice incluso que grandes empresarios como Henry Ford, optaron por 

implementar dicha técnica de marketing en su momento, lo cual tenía como objetivo 



12  

mantener mejores relaciones con su público y generar deseo de compra al tener a los 

consumidores informados sobre las ofertas de la compañía automovilística; estos 

procedimientos en su momento eran muy innovadores y favorecieron a muchas empresas 

(Díaz, 2021, pág. 11). 

 

Finalmente, en toda la etapa evolutiva que ha atravesado el marketing se ubica la era del 

internet y las tendencias digitales, donde las empresas tienen la opción de apalancarse de tales 

medios y desarrollar campañas enteras de marketing digital con una mínima inversión y un alto 

margen de eficacia, lo cual es ventajoso, y de igual manera que en épocas anteriores con otros 

recursos, para los usuarios también resulta atractivo tener contacto con una marca por 

plataformas online antes que otros métodos (Puescas, 2021). 

 

Desde el año 2000, el internet cada vez se fue involucrando más en la vida de las 

personas llegando a ser una necesidad casi una década después, por lo que surgieron también 

aplicaciones que permitían comunicarse de una forma instantánea como antes no había existido, 

de modo que revolucionó la comunicación en el mundo, y actualmente casi toda la población 

mundial tiene acceso a tales medios y alta preferencia por interactuar desde dichos canales, y no 

solo para temas personales, sino también para temas sociales o incluso comerciales. 

 

Es así como, se entiende que el marketing a partir del internet y las plataformas digitales 

resultan muy eficientes para favorecer las ventas en una empresa, como efecto de que en dicho 

entorno se ubica una masividad de usuarios que durante toda hora del día están revisando los 

contenidos publicados en dicho medio, y es muy familiar o espontáneo para ellos, conocer de las 

novedades de su marca de interés previo a iniciar la transacción de compra (Escobar, 2023). 

 

Tipos de marketing 
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Entre los tipos de marketing, se pueden mencionar varios que han sido acogidos por las 

empresas para publicitar sus ofertas según lo vean más conveniente, y fácil de llegar a la 

audiencia de su interés. Conforme a ello, Carrasco (2020) comparte los siguientes argumentos 

sobre los tipos de marketing más representativos actualmente: 

 

• Marketing tradicional: Comprende un procedimiento ordenado para publicitar una 

oferta, considerando las percepciones del consumidor y sus expectativas, por lo que 

involucra estudios de mercado e ideas innovadoras para su desarrollo. Generalmente el 

marketing tradicional, implica una inversión para cubrir costos de publicidad, ya que 

suele acoger canales tradicionales para la difusión de sus ofertas, siguiendo un modelo 

de campaña, donde el fin es popularizar la marca y favorecer las ventas a partir de ello. 

• Marketing de influencia: Este tipo de marketing se adapta a una de las tendencias que 

ha revolucionado el mundo en la última década qué es el nivel de influencia que llega a 

tener una persona o una comunidad como tal frente a un grupo que tenga intereses 

similares siendo viable en cuestiones comerciales y publicitarios, puesto que los 

consumidores tienen mejor recepción de productos si esto es una recomendación de una 

persona o grupo al que se sienten identificados. El marketing de influencia cada vez va 

teniendo mayor popularidad y acogida, por lo que quienes se dedican a esta labor ya no 

únicamente lo hacen para obtener algún beneficio de la marca referente a su misma 

oferta, sino que ya ofrecen su servicio de marketing a cambio de compensaciones 

económicas. Para las empresas dar utilidad al marketing de influencias es una opción 

viable, ya que es posible aprovechar los beneficios de este tipo de publicidad desde 

montos muy mínimos de inversión, y a su vez es una alternativa disponible para 

negocios pequeños como para grandes marcas, puesto que el tema de la influencia no 
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solo reside en creadores de contenido en redes sociales, sino que también aplica para 

personalidades famosas por su profesión principalmente de música o deportes. De este 

modo, se puede ejemplificar que un pequeño negocio a nivel local contacta a una 

persona que cuente con muchos seguidores en sus redes sociales para que visite el 

establecimiento y comparta su experiencia en redes; mientras que una empresa grande 

como es el caso de Pepsi contrata servicios de marketing del popular futbolista Lionel 

Messi y así hace la promoción de su producto. 

• Marketing digital: Sobre el marketing digital se puede mencionar que es un tipo de 

mercadeo desarrollado en entornos online, lo cual es una posibilidad viable para todo 

tipo de negocio, gracias a la accesibilidad que muestran hoy por hoy las plataformas el 

nivel de acogida que tiene por la población y la facilidad de uso tanto para compartir 

contenidos, como para medir la efectividad de la labor realizada. Por consiguiente, se 

entiende que el marketing digital permite tener más precisión al momento de compartir 

anuncios publicitarios, ya que las herramientas web permiten segmentar la audiencia, y 

tener un mejor control sobre el impacto de las estrategias. 

 

Técnicas de marketing 

 

Las técnicas de marketing buscan cada vez tener más garantías de éxito tras su aplicación 

para mejorar el tema comercial de las empresas, esto teniendo en cuenta que con el pasar de los 

años, el marketing va teniendo mayor incidencia entre el vínculo empresas – clientes. Por 

consiguiente, Cabrera (2022) indica se puede especificar las siguientes técnicas de marketing: 

 

• Email marketing: La técnica del correo electrónico implementada en el marketing, 

consiste en hacer el envío masivo de mensajes a una base de datos de posibles 
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compradores o clientes interesados en una oferta particular; por lo que gracias al email 

marketing, la empresa puede mantener un contacto con un público especifico y generar 

deseo de compra, al ofrecer de forma constante y estratégica una propuesta mediante 

dicho canal. En el email marketing, los usuarios tienen como opción cancelar el 

recibimiento de mensajes de una marca si así lo prefieren, por lo que, para las empresas, 

el número de usuarios que tienen como destinarios, son un público que tienen 

posibilidades de convertir en clientes. Para la aplicación del email marketing, las 

empresas pueden aprovechar herramientas gratuitas y pagadas que ofrecen un servicio 

eficiente para organizar contenido en un correo electrónico y enviarse de forma 

automática con una frecuencia conveniente según sea la estrategia u objetivo a conseguir. 

• Social media: Comprende el uso de redes sociales para crear relaciones y mantener un 

contacto cercano con los clientes, esto gracias a las múltiples tendencias que surgen a raíz 

de las redes sociales, y el impacto que tienen en la forma de vida de la población mundial. 

Para las empresas, el uso de redes sociales es casi un requisito para afianzar sus vínculos 

con el público consumidor, razón por la cual, independientemente del mercado, es casi 

posible generalizar indicando que las redes sociales son el escenario perfecto para 

desarrollar una técnica de marketing y conseguir beneficios para el negocio. La 

aplicación de estrategias de marketing mediante social media, es cada vez más diversa, 

conforme a la variedad de aplicaciones que ofrecen una plataforma interactiva para 

comunidades gigantes de usuarios; por lo que, para una marca, es necesario decidir por 

una opción, o su vez, adaptar sus promociones para difundirlos entre los muchos canales 

en redes sociales. 
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• Campañas SEM: Respecto a los buscadores como técnica de marketing, se puede decir 

que las campañas SEM únicamente pueden llevarse a cabo mediante una inversión desde 

la plataforma elegida. Google es el buscador más popular, y, por ende, el más eficiente 

para consolidar la promoción de una marca, esta plataforma ha implementado recursos 

con el pasar del tiempo conforme a los avances tecnológicos registrados, todo con el fin 

de los anuncios publicitarios lleguen a un público exacto, en momentos oportunos y sean 

notados casi siempre por el interesado. Las campañas SEM al necesitar de un monto de 

inversión, no siempre será recomendable para todo negocio, puesto que en ocasiones será 

mejor apalancarse de otros métodos para popularizar su propuesta y ganar terreno en el 

mercado; mientras que, por su parte, una campaña en buscadores es conveniente para 

grandes empresas, que adicional al marketing, también desarrollen estrategias de 

comercio electrónico y, por ende, su inversión en SEM vaya encaminada al cierre de 

transacciones comerciales. 

• Marketing de contenidos: Una de las técnicas de marketing que es muy popular en 

varios ámbitos, es el marketing de contenidos, el que consiste en generar y difundir 

información de valor para los clientes, no teniendo un enfoque comercial, sino más bien 

informativo, y con ello se consiga crear comunidades de interesados en un tema y 

posteriormente sea más factible incidir en la decisión de compra. Los contenidos más 

usados en este tipo de marketing, son multimedia, infografías, podcast, e incluso blogs. El 

procedimiento a partir del marketing de contenidos, se da con el fin de que un público se 

sienta identificado con una marca, tenga confianza en su metodología, e información y 

consecuentemente al conocer de una propuesta de valor que venga de la misma marca, el 

consumidor tenga menos objeciones para comprar. 
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• Posicionamiento orgánico: Sobre el posicionamiento orgánico o SEO, se puede decir 

que el objetivo es mejorar la vista de un portar web cada vez que es buscado por un 

usuario, esto sin ningún tipo de gestión con la plataforma o inversión, por lo que el 

proceso reside en optimizaciones que generan una preferencia por la experiencia de los 

usuarios. En posicionamiento en buscadores, también es una técnica de marketing que es 

aplicable a negocios que han tenido un alto impacto en la web, o que, en sí, la venta de 

sus productos se da únicamente en línea, por lo que es común que de forma espontánea 

ciertos portales web, sean más preferidos por un grupo de usuarios que otros, y, por 

consiguiente, se ubiquen en los primeros resultados de búsqueda que otros. 

 

Comunicación comercial 

 

La comunicación comercial corresponde a todo el intercambio de información e ideas que 

se dan entre la parte vendedora y compradora, no únicamente vinculado al cierre de una 

transacción, sino que implica también la fase publicitaria que desarrolla una empresa, donde se 

comunica con un público, llevando las novedades del negocio para darlas a conocer y generar 

deseo de compra en los consumidores (Díaz, 2021). 

 

Por tanto, Guevara (2020) ha compartido al respecto de la comunicación comercial, lo 

descrito a continuación: 

 

El proceso de comunicación comercial, inicia desde tal perspectiva, cuando una empresa 

promociona sus ofertas al mercado, es decir, las da a conocer a espera de una respuesta de 

parte de la audiencia, y ante ello, tener la posibilidad de llevar dicha cadena a finiquitar 

una transacción; entendiendo que, al publicitar una oferta, se busca captar interesados, 

dirigirlos a un asesor, y cerrar ventas (pág. 22). 
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Actualmente, la comunicación comercial de las empresas se ha visto favorecida gracias a 

los múltiples canales existentes que dispone una entidad, para contactar a sus prospectos, donde 

muchas veces, sin necesidad de inversión puede comenzar un proceso de comunicación 

comercial efectivo, y lograr favorecer su interacción con la audiencia y respectivamente, 

aumentar sus ventas. 

 

Según Guevara (2020), explica que el concepto de comunicación comercial debe ser visto 

desde un escenario más amplio, esto considerando el siguiente argumento: 

 

La comunicación comercial como tal, no va del todo enfocada a al contacto que tiene un 

vendedor con un prospecto cuando buscan concretar un negocio de compra-venta, sino 

que es un concepto más generalizado, de todo el proceso que se realiza en la empresa 

para comunicar a los consumidores de su propuesta de valor y consecuentemente, hacer 

que se genere un contacto directo, ya encaminado a la transacción (pág. 9). 

 

Lo vinculado a la comunicación comercial, se vuelve importante para los negocios, 

puesto que, en más de un caso, este contacto empresa – cliente, es la primera impresión que se 

llevan los consumidores de la marca, y, por tanto, es propicio que sea gestionado por la empresa 

de la mejor manera, y dicha labor, incluso sea uno de los aportes de valor a la oferta, e incida en 

la decisión de compra de los clientes (Garcia, 2021). 

 

Servicio al cliente y marketing 

 

El servicio al cliente corresponde a toda la experiencia que el comprador tiene desde que 

se interesa por una oferta y contacta al negocio para concretar la transacción. De esta manera, se 

puede decir que el servicio al cliente va más allá del trato que puede recibir un consumidor al 
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contactar de forma directa un negocio, sea por algún canal de comunicación, o en una visita 

presencial a un establecimiento, como efecto de que el servicio al cliente incluye la experiencia 

previa del consumidor al conocer de la marca, el proceso de compra, y finalmente la atención o 

asistencia que brinda la empresa post – compra (Barragán, 2022). 

 

Conforme a Sevilla (2021), se entiende que el servicio al cliente abarca más de una etapa, 

siendo el punto inicial, la forma en que un consumidor conoce de la marca u oferta de interés: 

 

Cuando el consumidor conoce de la marca por labor publicitaria o de marketing, inicia su 

experiencia comercial, siendo importante que los anuncios de la oferta expongan 

contenido real sobre lo que ofrecen, sea atractivo e incluso que asimile una situación 

familiar para la audiencia, haciendo que las personas se sientan cómodas y, por tanto, 

consideren dicha vivencia como un recuerdo positivo en relación a la marca (pág. 9). 

 

Una vez, la persona ha tomado una decisión de compra, prefiriendo una oferta sobre otras 

opciones, es viable que el agente o asesor de ventas, cumpla con las expectativas del consumidor 

sobre lo que ha conocido previamente de la propuesta, y esto sea un determinante para que se 

cierre la transacción, adicional a todo el proceso comercial a raíz de ello, donde es fundamental 

que los vendedores siempre procuren dar un buen trato al cliente, cumplan con las fechas 

establecidas y así se garantice un buen servicio al cliente. 

 

Seguido de ello, dependiendo el modelo de negocio, muchas veces es trascendental para 

los consumidores tener un acompañamiento o asistencia post – compra, donde la empresa debe 

continuar en contacto con el cliente para que el producto adquirido sea totalmente eficiente según 

las expectativas del usuario y no se generen dificultades mayores, como en el peor escenario, una 

devolución o rembolso. 
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En este orden de ideas, Díaz (2021) explica que: 

 

Después que se cierra la transacción comercial, también el cliente asume como parte del 

servicio ofrecido por la empresa, la asesoría que le puedan brindar hasta que ya no 

queden dudas sobre el funcionamiento del producto, o su vez, frente a algún 

inconveniente, puedan brindarle soluciones, lo cual incide mucho en la experiencia que se 

ha tenido con la empresa y es un indicador clave para sus decisiones de compra futuras 

(pág. 10). 

 

Satisfacción del cliente 

 

La satisfacción del cliente es un concepto empleado por las organizaciones para medir el 

índice de respuesta favorable o negativa que se obtiene de las percepciones del consumidor, tras 

ver tenido contacto con el negocio, o en sí ver comprado algún producto o servicio (Castillo, 

2020). Es importante que las empresas consigan un alto nivel de satisfacción en sus clientes, para 

así contar con un punto a favor al continuar promocionando su oferta, puesto que, en base a la 

experiencia de quienes ya compraron en el establecimiento, otros consumidores van a decidir o 

no, sí visitan el lugar. 

En lo que respecta a la satisfacción al cliente, se puede decir que dicha percepción del 

consumidor no solo se da a partir de la compra del producto o servicio, sino que, debido a la 

competitividad de mercado actual, hoy por hoy, hay determinantes que inciden en que un usuario 

tenga preferencia por una marca exacta, y esto reside en toda la experiencia que pueda brindar 

una empresa a su audiencia desde que conoce su propuesta de valor hasta que finiquita el 

negocio (Lazcano, 2021). 
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MARCO METODOLÓGICO 

 

Método de investigación 

 

Método deductivo: En el presente proyecto se aplica el método deductivo con el fin de 

revisar fundamentos generales sobre el marketing y sus afecciones al servicio al cliente, para 

luego contrastar tal información, con la realidad de la Panadería Pan de Dios, considerando 

datos específicos del caso, lo cual permita conocer más sobre el tema, e identificar pautas 

efectivas que le posibiliten al negocio favorecer sus ventas a partir de una correcta aplicación de 

técnicas de marketing. 

 

Población y muestra 

 

Como población se ubica al propietario de la Panadería Pan de Dios, ya que es necesario 

conocer gestiones internas del negocio, y así tener conocimiento sobre las principales afecciones 

que tiene el establecimiento a partir de la ausencia de marketing. 

 

Técnica e instrumento de investigación 

 

Entrevista: Como técnica de investigación se aplica una entrevista al propietario del 

establecimiento, con el fin de conocer sobre la realidad del negocio y las particularidades sobre 

el servicio que se ofrece al público y las técnicas de marketing que se aplican. 

 
Guía de entrevista: El instrumento empleado para recabar información, es la guía de 

entrevista, la cual consta de 10 preguntas abiertas que abordan la problemática de estudio en la 

Panadería Pan de Dios de la Isla de Bejucal, incidiendo en cuestiones que clave están afectado la 

aceptación comercial de los productos entre los consumidores. 
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RESULTADOS 

 

De la entrevista realizada al propietario de la Panadería Pan de Dios, se puede detallar 

algunos de los principales hallazgos a continuación: 

Tabla 1. Resultados de entrevista realizada 

 

N.º Preguntas Interpretación 

1 ¿Cómo se desarrolla el 

marketing y que influencia 

tiene en el servicio de la 

Panadería Pan de Dios? 

El entrevistado indicó que el negocio solo cuenta 

con su letrero con el nombre del negocio y que no 

se aplica ninguna técnica actualmente, lo que afecta 

el servicio del lugar, porque los clientes no conocen 

de las novedades en la oferta, y no hay innovación. 

2 ¿Por qué considera usted que el 

marketing del negocio afecta el 

servicio al cliente? 

El propietario considera que los clientes no tienen 

ningún contacto con el negocio, mientras no visiten 

el establecimiento; por lo que hay pocas ventas y se 

generan problemas de almacenamiento de 

productos e insumos, además hay más demora al 

atender a los clientes porque no conocen de precios 

o nuevos productos, y si se hacen promociones, no 

se interesan ya que se enteran de último momento. 

3 ¿En alguna ocasión los clientes 

han preguntado si el negocio 

aplica promociones o 

descuentos? 

Se conoció que los clientes si preguntan por 

promociones o descuentos en la Panadería, ya que 

otros negocios competidores constantemente 

promocionan su oferta de esa manera. 

Elaborado por: Alexandra Isabel Soto Leen 

Fuente: Entrevista realizada al sr. José Mariscal, propietario de Panadería Pan de Dios. 
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DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

Según los fundamentos teóricos revisados, se puede indicar que el marketing para las 

empresas es una de las formas más efectivas de impulsar sus ventas, puesto que dicha disciplina 

no solo se trata de una acción publicitaria, sino que consiste en un procedimiento que a partir de 

las necesidades y expectativas del mercado, instaura una oferta y la promociona de manera que 

resulte atractiva a los consumidores; por lo que el público en realidad goza de una opción de 

compra con mejor servicio, y les genera preferencia dicha oferta frente a la competencia. 

En la Panadería Pan de Dios de la parroquia Isla de Bejucal, los clientes no se sienten 

atraídos por la oferta, ya que no se aplican técnicas de marketing con planificación y evaluación, 

lo cual genera que incluso el servicio del lugar se vea afectado, ya que cada cliente se demora 

cierto tiempo al comprar porque no conoce de todos los productos a la venta, ni de los precios 

con exactitud o alguna promoción, siendo una experiencia de compra no buena, en comparación 

con negocios competidores que promocionan su oferta por redes sociales o con carteles 

publicitarios. 

De este modo, el propietario del establecimiento considera que, al tener ningún factor de 

innovación en su negocio, ni técnicas de publicidad efectivas, cada vez más los clientes buscan 

otras opciones para comprar, y a nivel interno en el negocio de desencadenan otras 

problemáticas sobre la conservación de productos e insumos, frente a la poca salida de la 

producción, lo cual afecta la calidad del servicio, y ante la ausencia de marketing no es posible 

aumentar las ventas. 

Se considera que el negocio debe desarrollar técnicas de marketing que impulsen las 

ventas, con ello es necesario llegar a los consumidores, creando confianza y fidelidad comercial, 

para que los clientes tengan como primera opción de compra a la Panadería Pan de Dios, siendo 
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conveniente que, ante la situación actual, se consideren opciones de mercadeo que no demanden 

mucha inversión. 

Por consiguiente, en base a las temáticas abordadas en el marco conceptual es posible 

mencionar que una de las opciones más prácticas para los negocios que quieren aplicar técnicas 

de marketing y obtener buenos resultados, es recurrir a los entornos online, de forma exacta el 

marketing digital por social media, o, dicho de otro modo, redes sociales; esto por su 

simplicidad, medición de efectividad, alto alcance, aceptación de los consumidores y su bajo o 

nulo costo de aplicación. 

Lo referente a la comunicación externa, o comercial, es de suma importancia para que los 

negocios puedan ir escalando en el mercado, ya que independientemente de su nicho, el 

elemento clave que define el éxito o fracaso de una propuesta comercial, es el cliente, por tanto, 

se deben crear vínculos positivos e incidir en su decisión de compra. Para que, en la Panadería 

Pan de Dios, haya una buena comunicación externa, deben elegirse canales de comunicación 

adecuados según la realidad del negocio y la preferencia de los consumidores. 

Adicional a ello, el negocio debe considerar en primera instancia crear ofertas atractivas 

que favorezcan su servicio y que con ayuda del marketing puedan mantener una mejora 

constante, al tener conocimiento de las percepciones y expectativas del consumidor; lo cual les 

permita ser más competitivos, al enfocarse en optimizar su comunicación externa y crear buenas 

relaciones con los clientes. 
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CONCLUSIONES 

 

• En la Panadería Pan de Dios de la parroquia Isla de Bejucal, por la ausencia de técnicas 

de marketing hay afecciones al servicio y en las ventas, puesto que los clientes no tienen 

contacto con el negocio, a menos que visiten el establecimiento, por lo que no conocen de 

las novedades sobre el precio o los productos, y esto hace que al vender hayan demoras 

porque se debe explicar todo al cliente; adicionalmente por la poca salida comercial, se 

empiezan a tener problemas en la conservación de los insumos y la producción, lo que 

también desfavorece el servicio. 

• Se logra identificar que las redes sociales son los canales de comunicación idóneos para 

publicitar la oferta de la Panadería Pan de Dios, puesto que, en líneas generales es una 

certeza que estas plataformas tienen alta aceptación por los consumidores, y en la 

localidad, otros negocios competidores han tenido acogida, por usar técnicas que 

implican el uso de Social media para fines de promoción y venta. 

• Entre las pautas a considerar para el desarrollo efectivo de técnicas de marketing en la 

panadería Pan de Dios, es importante que se creen ofertas de valor y atractivas al 

consumidor, mediante promociones de sus productos, una mejora continua en sus 

servicios conforme las expectativas del consumidor, y manejar una buena comunicación 

externa, utilizando redes sociales para crear buenas relaciones con los clientes, que 

incidan en su decisión de compra. 
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RECOMENDACIONES 

 

• Se recomienda la aplicación de técnicas de marketing que asuman como elemento clave 

al cliente, y con ello, la Panadería Pan de Dios pueda tener una mejora continua en su 

servicio y favorecer sus ventas, siendo una opción para cumplir tal propósito, emplear 

marketing digital, por su bajo costo, posibilidad de segmentar consumidores, crear 

relaciones, fidelizar clientes y medir la efectividad de lo realizado. 

• Es recomendable que, en la Panadería Pan de Dios, se gestionen cuentas de Facebook y 

WhatsApp, con el fin de que sean los canales de comunicación considerados por el 

negocio para publicitar sus ofertas y mantener mejores relaciones externas con sus 

clientes; esto aprovechando los múltiples recursos de las redes sociales para crear 

contenido interactivo y conocer de las expectativas del consumidor al presentar ofertas o 

promociones. 

• Por último, se recomienda como pautas para aplicar técnicas de marketing en la 

Panadería Pan de Dios, que se considere lanzar promociones y descuentos en días 

especiales; hacer encuestas rápidas en redes sociales; y colocar una cartelera con los 

precios de los productos y la variedad de los mismos; con el fin de que haya un servicio 

más rápido cuando las personas se acerquen a comprar al establecimiento, y a su vez, se 

mejoren las ventas gracias a las técnicas de marketing que se propone desarrollar. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1: Cuestionario de entrevista realizado al propietario de la Panadería Pan de Dios 

 
1. ¿Cómo se desarrolla el marketing y que influencia tiene en el servicio de la Panadería Pan 

de Dios? 

 
 

 

 

2. ¿Hay herramientas que permitan medir la efectividad del marketing del negocio? 
 

 

 

 

3. ¿Por qué considera usted que el marketing del negocio afecta el servicio al cliente? 
 

 

 

 

4. ¿Cuáles son los principales desafíos de la Panadería Pan de Dios para mejorar sus ventas? 
 

 

 

 

5. ¿Por qué considera usted que algunos clientes tienen preferencia por la oferta de la 

competencia? 

 
 

 

 

6. ¿Qué canales de comunicación se usan para la parte publicitaria del negocio? 
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7. ¿Ha contrato servicios profesionales para que desarrollen técnicas de marketing? 
 

 

 

 

8. ¿Considera usted que otros negocios competidores ofrecen un mejor servicio en relación al 

marketing que aplican? 

 
 

 

 

9. ¿En alguna ocasión los clientes han preguntado si el negocio aplica promociones o 

descuentos? 

 
 

 

 

10. ¿Por qué razón consideraría usted que el marketing en el negocio puede mejorar el servicio 

y captar más clientes? 
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Anexo 2: Tabulación de la entrevista realizada al propietario de la Panadería Pan de Dios, 

sr. José Mariscal. 

 

N.º Preguntas Interpretación 

1 ¿Cómo se desarrolla el 

marketing y que influencia 

tiene en el servicio de la 

Panadería Pan de Dios? 

El entrevistado indicó que el negocio solo cuenta 

con su letrero con el nombre del negocio y que no 

se aplica ninguna técnica actualmente, lo que afecta 

el servicio del lugar, porque los clientes no conocen 

de las novedades en la oferta, y no hay innovación. 

2 ¿Hay herramientas que 

permitan medir la efectividad 

del marketing del negocio? 

En la entrevista se obtuvo que actualmente no se 

están aplicando técnicas de marketing con mayor 

planificación, y no hay herramientas para medir 

efectividad. 

3 ¿Por qué considera usted que el 

marketing del negocio afecta el 

servicio al cliente? 

El propietario considera que los clientes no tienen 

ningún contacto con el negocio, mientras no visiten 

el establecimiento; por lo que hay pocas ventas y se 

generan problemas de almacenamiento de 

productos e insumos, además hay más demora al 

atender a los clientes porque no conocen de precios 

o nuevos productos, y si se hacen promociones, no 

se interesan ya que se enteran de último momento. 

4 ¿Cuáles son los principales 

desafíos de la Panadería Pan de 

Dios para mejorar sus ventas? 

La poca preferencia comercial de los consumidores 

locales, la competitividad de otros negocios, que 

están más presentes para sus clientes realizando 

actividades, concursos, etc. 

5 ¿Por qué considera usted que 

algunos clientes tienen 

preferencia por la oferta de la 

competencia? 

Porque los negocios competidores han desarrollado 

técnicas innovadoras para su promoción entre el 

mercado, mediante redes sociales, donde realizan 

concursos y los clientes se ven atraídos por ello. 
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6 ¿Qué canales de comunicación 

se usan para la parte publicitaria 

del negocio? 

El negocio solo hace su publicidad mediante su 

cartel que indica el nombre del negocio, por lo que 

solo lo conocen quienes visitan el lugar o pasan por 

ahí. 

7 ¿Ha contrato servicios 

profesionales para que 

desarrollen técnicas de 

marketing? 

El entrevistado indicó, que en la panadería en el 

2021 se contrató los servicios de una Emisora de 

Radio en el cantón Babahoyo, para hacer 

publicidad, pero no se consiguió mayores 

resultados. 

8 ¿Considera usted que otros 

negocios competidores ofrecen 

un mejor servicio en relación al 

marketing que aplican? 

Si hay un mejor servicio en otros negocios que 

aplican marketing, porque sus clientes conocen de 

todo lo que venden de una mejor forma, y al llegar 

al local, compran más rápido, y tienen una buena 

experiencia. 

9 ¿En alguna ocasión los clientes 

han preguntado si el negocio 

aplica promociones o 

descuentos? 

Se conoció que los clientes si preguntan por 

promociones o descuentos en la Panadería, ya que 

otros negocios competidores constantemente 

promocionan su oferta de esa manera. 

10 ¿Por qué razón consideraría 

usted que el marketing en el 

negocio puede mejorar el 

servicio y captar más clientes? 

Porque con una técnica de marketing se puede 

conocer más de lo que le gustaría al cliente ver en 

el negocio, entonces sería más fácil lanzar 

promociones e informar de las novedades, haciendo 

que las personas se sientan más familiarizados con 

la oferta y tener una mejor noción del servicio 

general de la panadería. 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


