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RESUMEN

En la ciudad de Jipijapa, provincia de Manabi, Ecuador, el café es un distintivo que trasciende el
valor econémico de dicha ciudad, a tal punto de convertirse en un simbolo cultural. Estacion Pro-
Café, administrada por la Fundacién La Prosperina y el municipio, combina la tradicién cafetalera
con estrategias modernas de marketing y operaciones, no obstante, se enfrenta a una
problematica en particular, motivo del presente articulo; La alineacién de calidad del marketing
en relacidon con el servicio del establecimiento, es un desafio, pues representa de forma
significativa la influencia en el resultado de la competitividad y por consiguiente en el éxito del
negocio. En consecuencia, el articulo en cuestion examina coémo las estrategias de marketing
influencian en la apreciacion de la calidad del servicio en la cafeteria Estacion Pro-Café, micro
emprendimiento situado en el Monumento al Sombrero de Jipijapa. Con la ayuda de un enfoque
cualitativo, se identificé una conexidn significativa entre el marketing de identidad cultural y la
satisfaccion del cliente. Los resultados evidencian que la integracién de elementos locales en la
oferta de productos incrementa la lealtad de los comensales, destacandose oportunidades para
optimizar el marketing, especialmente el marketing digital. El articulo propone una vision analitica
gue vincula estrategias de promocién con estandares de calidad, destacando oportunidades para
optimizar el marketing, mejorando la calidad del servicio. Los resultados evidencian que la
integracion de alimentos tradicionales en la produccion incrementa la lealtad de los consumidores
locales y turistas, no obstante, la calidad del servicio es un punto relevante para considerar.

Palabras claves: Marketing digital, Servicio, Andlisis, Percepcion, Influencia.
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ABSTRACT

In the city of Jipijapa, located in the province of Manabi, Ecuador, coffee is more than just an
economic asset it is a cultural symbol that defines the identity of the city. Estacién Pro-Café,
managed by the La Prosperina Foundation and the local municipality, blends traditional coffee-
making heritage with modern marketing strategies and operations. However, it faces a specific
challenge that is the focus of this article: aligning the quality of its marketing efforts with the level
of service provided by the establishment. This alignment is crucial, as it significantly impacts the
business’ competitiveness and overall success. Consequently, this article examines how
marketing strategies influence the perceived quality of service at Estacion Pro-Café, a micro-
enterprise located at the Monument to the Jipijapa Hat. Using a qualitative approach, a significant
connection was identified between cultural identity marketing and customer satisfaction. The
findings reveal that incorporating local elements into the product offerings enhances customer
loyalty, highlighting opportunities to optimize marketing efforts, particularly in the digital realm.
The article proposes an analytical framework that links promotional strategies with quality
standards, emphasizing opportunities to refine marketing approaches and improve service
quality. The results demonstrate that integrating traditional foods into the product lineup increases
loyalty among both local consumers and tourists. However, the quality of service remains a critical
factor to address. This study underscores the importance of aligning marketing practices with
service excellence to strengthen the business's competitive edge and ensure long-term success.

Keywords: Digital marketing, Service, Analysis, Perception, Influence.

1. INTRODUCCION

Dentro del marketing de servicios de calidad en la atencién al cliente, resulta ser
un factor de gran importancia para las empresas ya que a través de la
herramienta (boca a boca) ayuda a construir una presencia solida en el mercado.
La satisfaccién de los clientes y su experiencia obtenida generara el mismo
interés en sus productos y servicios hacia los mismos, lo que naturalmente

aumentara las ventas (Parra, 2019).

Segun Castafieda (2020) la calidad del servicio al cliente dentro del marketing
genera expectativas de estos. Lo cual es importante para el éxito de la empresa,
la cantidad de clientes, la fidelizacion e incluso las recomendaciones hacia

demas consumidores.

El establecimiento “Pro-Café” es un microemprendimiento el cual se encuentra
ubicado en el embleméatico monumento el sombrero del parque central Simon

Bolivar de la ciudad de Jipijapa, en la provincia de Manabi.

Esta iniciativa se inicia a través de un convenio entre el municipio y la fundacién

La Prosperina, lo que ha permitido la creacion de un espacio para la buena
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promocion del café producido localmente y para el impulso en la economia
regional. En este caso, el parque Simran Bulgle en el icono de la estacién pro-
café en el icono de la estacion Pro-Cafe Menurejja es Micro-Interprice ubicado
en IC Malu. El lugar de contratos entre su creacion Mistyxidelity y LA Processing
Foundation promueve el café local y las economias regionales fuertes (JipiTV
HD, 2024). El lugar estratégico de la agencia contribuye a la llegada continua de
los clientes elige el patrén entre los gobiernos y las comunidades locales, por lo
que tiene un impacto positivo en la economia y la aptitud del area (Gypsja
Ganspati, 2024).

La ubicacién del establecimiento es estratégica para la atraccién constante de
clientela, ya que se encuentra dentro de un lugar embleméatico y muy transitado,
su modelo de colaboracion entre el municipio y comunidad genera un impacto

positivo en la economia y el bienestar de la region.

Para analizar la relacion entre el marketing y el concepto de calidad del servicio
de los servicios, las entrevistas con los clientes se utilizaron en funcién de la
entrevista y el personal institucional. Este enfoque permite marketing e identificar
grandes desafios para identificar el servicio y el servicio y permite que la
experiencia del cliente identifique las estrategias (Brealallsason, 2022). Los
resultados de la busqueda muestran que las estrategias de marketing cultural
tienen un efecto importante en la percepcién de la calidad del servicio, que es

adecuada para el reconocimiento y el tratamiento.

Los resultados indican que las estrategias sobre el marketing y la percepcion de
la calidad del servicio en “Pro-Café” manifiestan un reconocimiento y trato

personalizado hacia los clientes que llegan a la cafeteria.

A pesar de los beneficios obtenidos a través del marketing cultural, el estudio
también resalta la necesidad de mejorar la implementacion del marketing digital
para ampliar el alcance del negocio y atraer a un segmento mas joven de
consumidores. La participacion en eventos promocionales, como "La Cafeteria
mas Grande de la Sultana del Café", representa una oportunidad estratégica
para consolidar la identidad de marca y fortalecer la tradicion cafetera de Jipijapa
(Alcaldia Jipijapa, 2024).
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Este articulo adopta una metodologia cualitativa con el propdsito de analizar la
influencia de las estrategias de marketing en la percepcion de la calidad del
servicio en la Estacion “Pro — Café”. Se priorizd la recoleccién de datos
descriptivos y un analisis interpretativo, basado en las experiencias de los
actores involucrados en la operacion del establecimiento (clientes, empleados y
personal administrativo). Este enfoque es apropiado para comprender las
realidades sociales de los participantes y explorar las relaciones y conductas

dentro del contexto de estudio (Denzin & Lincoln, 2011).

El estudio se orienta a analizar cémo los individuos perciben los eventos que
afectan el éxito del negocio, en particular la relacién entre las estrategias de
marketing y la calidad del servicio. Al tratarse de un enfoque cualitativo, se
emple6 un muestreo aleatorio simple para seleccionar participantes con
experiencia directa en el establecimiento. Ademés, se aplicO6 un muestreo
heterogéneo para obtener una visibn amplia sobre las experiencias y

expectativas de los involucrados (Patton, 2015).
Técnicas y materiales de recoleccion de datos

Se utilizd la entrevista semiestructurada como principal herramienta de
recoleccion de datos. Esta técnica permitié obtener informacién detallada sobre
las experiencias de los clientes y la gestion interna del negocio, enfocandose en
la percepcion de la calidad del servicio, la influencia de las estrategias de
marketing en la atraccion y retencién de clientes, y la efectividad del marketing
digital. También se exploraron las diferencias en la calidad del servicio y la
relacion entre la identidad cultural y la experiencia del consumidor (Silverman,
2016).

El proceso de investigacion se llevd a cabo en varias fases. Primero, se
realizaron entrevistas individuales en un ambiente confiable, lo que facilitd
respuestas sinceras. Posteriormente, se realiz6 una observacion estructurada de
las instalaciones de la Estacién “Pro — Café”, con el fin de entender la coherencia
entre las estrategias de marketing y la experiencia del cliente. Todos los

participantes fueron informados sobre los fines de la investigacion y se garantizo
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la confidencialidad de la informacion, obteniendo su consentimiento previo a la

recoleccion de los datos (Creswell, 2014).

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Impacto del marketing en la percepcion de calidad.

Los resultados evidencian una correlacion significativa entre determinadas
estrategias de marketing y la percepcion de la calidad del servicio en la Estacion
Pro-Café. En patrticular, las estrategias vinculadas a los elementos culturales de
la localidad demostraron una relacion robusta respecto a la satisfaccién general
de los clientes (Alcaldia Jipijapa, 2024). Los eventos culturales realizados en el
establecimiento emergieron como el factor con mayor influencia positiva en las
experiencias del cliente, seguidos por el programa de fidelizacion implementado
y la narrativa sobre el origen del café (Chong Ko Chang & Pichu Velasquez,
2011).

En los eventos culturales realizados en el establecimiento emergieron como el
factor con mayor influencia de manera positiva en las experiencias del cliente,
seguidos por el programa de fidelizacién implementado y la narrativa sobre el

origen del café.

Esta investigacion evidencié que las acciones de marketing cultural impactan
principalmente en las dimensiones de empatia y seguridad del modelo
SERVQUAL. Estas se manifiestan en el reconocimiento y trato personalizado
hacia los clientes frecuentes, asi como la transmision efectiva de conocimientos
sobre el origen de los métodos de preparacion del café (lllescas Criollo, 2022).
Por otro lado, las estrategias digitales, aunque con una menor correlacion
general, demostraron ejercer una influencia considerable sobre los aspectos
tangibles del servicio y la percepcion de la capacidad de respuesta,
especialmente en el segmento de clientes jovenes entre 18 y 30 afios (Dueias-
Mendoza & Zaldumbide-Peralvo, 2024).

Ademas, la investigacion anterior ha demostrado que el uso de estrategias de

marketing sensorial, como puede afectar el concepto de entorno musical y la
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calidad de la calidad del servicio. El estudio realizado por Lopez & Ramirez
(2023) en el Café de Ecuador muestra que el tema ambiental del tema mejora el
nivel de satisfaccion y aumenta el contacto emocional con las marcas. Para las
estaciones de ballet profesionales, la integracion de estos elementos es la clave

para fortalecer la experiencia de los consumidores diferentes.

Por otro lado, la experiencia puede aumentar las estrategias de marketing
utilizando una identificacion de marca. Segun las experiencias de Benitez y
Rodriguez (2022), las experiencias inmersivas, como la participacion en catas
de café y talleres sobre métodos de preparacién, generan una percepcion mas
positiva del servicio y fomentan la lealtad del consumidor. En este sentido, las
estaciones profesionales de Bokal mantienen capital a estas estrategias para
fortalecer sus propuestas de valor

Brechas de Calidad al Servicio.

Mediante el analisis de brechas, la comparacion entre expectativas y
percepciones reveld areas criticas que representan oportunidades para mejorar
el servicio. La brecha més significativa se identifico en la dimension de capacidad
de respuesta, especialmente en las horas pico (12:00 — 14:00), donde se generd
una experiencia considerablemente inferior a las expectativas de los clientes
(Osejos Merino, Cano Andrade, & Merino Conforme, 2021). La investigacion se
alinedé con los testimonios obtenidos en las entrevistas, que sefialaron
limitaciones del personal como factor determinante, ya que solo cuatro
empleados trabajan en dos jornadas, frente a una demanda que alcanza los 42
clientes por hora durante los periodos de alta demanda (Ojeda Cruz & Angulo
Paredes, 2020).

La investigacion se alineo con los testimonios obtenidos en las entrevistas, que
sefialaron limitaciones del personal como factor determinante, con solo 4
empleados distribuidos en dos jornadas frente a una influencia que alcanzan los

42 clientes por hora durante periodos de alta demanda.

Las dimensiones de empatia y seguridad presentaron percepciones que
superaban las expectativas iniciales, confirmando el impacto positivo de las
estrategias de marketing cultural (Castafieda, 2025). Dentro de los elementos

tangibles, se mostraron resultados mixtos, con una alta valoracion hacia la
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ambientacion tematica del local, pero deficiencias en aspectos de sefalética
digital, lo que refleja una integracion incompleta entre los elementos tradicionales

y tecnologicos (Jipitv HD, 2024).
Operaciones y Marketing.

En la investigacion se identificaron factores operativos criticos que condicionan
la implementacion efectiva de las estrategias de marketing. La cadena de
suministros, basada exclusivamente en proveedores locales como "Café Santa
Ana" y "Café La Monita", refuerza la autenticidad cultural promovida
estacionalmente en la disponibilidad de productos tradicionales elaborados por

emprendedores comunitarios (Municipalidad Jipijapa, 2024).

En cuanto a los recursos humanos, se observé que solo un 38% del personal ha
recibido capacitaciones formales en atencion al cliente, lo que limita la
materializacion consistente de las promesas de calidad a través del marketing
(Parra, 2029). Ademas, la rotacion anual del 25% es motivada principalmente
por oportunidades en centros urbanos, lo que constituye un desafio para la

consolidacion de los estandares de servicio (Osejos Merino et al., 2021).
Procesos

Los procesos operativos revelaron tiempos de preparacién diferenciados segun
la complejidad de las bebidas que ofrece la cafeteria, con una eficiencia del 76%,
medida como el porcentaje de pedidos entregados dentro del tiempo objetivo. Es
notable que, durante los eventos culturales programados, la integracién entre el
marketing y las operaciones alcanzé un 92% de eficiencia, contrastando
significativamente con el 71% observado en las operaciones cotidianas. Esto
sugiere que los eventos planificados catalizan una alineacién mas efectiva entre
las propuestas de valor comunicadas y los procesos de entrega del servicio
(Jipitv HD, 2024; Chong Ko Chang & Pichu Velasquez, 2011).

Discusion
La Estacion Pro-Café en Jipijapa, Manabi, muestra un intrigante ejemplo de la
mezcla de antiguas costumbres del café en combinacion con técnicas de

promocién avanzadas. Situada dentro del icdnico monumento con forma de

sombrero de paja, esta cafeteria, apoyada por el municipio de la ciudad y en
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colaboracion con la Fundacion La Prosperina, tiene como objetivo fomentar el
café elaborado por los agricultores locales y los bienes regionales (Jipitv HD,
2024; Municipalidad Jipijapa, 2024).

Los resultados de la investigacion cualitativa presentados en el articulo
“Influencia del marketing en la calidad del servicio en Estacion Pro-Cafe, Jipijapa,
Ecuador” sugieren una evaluacion significativa entre el marketing de identidad
cultural y la satisfaccion del cliente (Osejos Merino, Cano Andrade, & Merino
Conforme, 2021). La integracion de elementos locales en la oferta de productos,
como el uso de cafés de productores locales, Café Santa Ana y Café La Monita,
a la par de la inclusién de productos tradicionales como humitas y empanadas,
parece incrementar la lealtad de los comensales (Chong Ko Chang & Pichu
Velasquez, 2011).

Sin embargo, el estudio también destaca desafios a considerar. La alineacion de
la calidad del marketing con la calidad del servicio es un factor critico que influye
en la competitividad y el éxito del negocio. Mantener la consistencia en la calidad
del servicio es un reto que la Estacién Pro-Café debe abordar para asegurar la

satisfaccion del cliente a largo plazo (Castafieda, 2025).

Ademas, el articulo indica oportunidades para optimizar el marketing,
especialmente el marketing digital. Situado estratégicamente dentro de un
HubSpot turistico, el foco en la promocion digital puede ampliar el alcance para
incluir a los residentes y visitantes (Duefias-Mendoza & Zaldumbide-Peralvo,
2024). EI compromiso con los acontecimientos destacables, como el “mas
grande café de Jipijapa”, también podria servir para elevar el café y fortalecer el

patrimonio regional (Alcaldia Jipijapa, 2024).

La Estacion Pro-Café es un ambicioso modelo de desarrollo de la comunidad y
la promocion del café local. Aunque tiene un gran potencial, no se puede ignorar
la calidad del servicio y la necesidad de mejorar las ventas y la promocion a
traveés de un marketing mas eficaz, incluido el marketing digital (lllescas Criollo,
2022). Esto es clave para garantizar el éxito continuo y la viabilidad a largo plazo

del negocio propuesto.

Finalmente, se recomienda una mayor integracion entre marketing y operaciones

para asegurar la coherencia entre la promesa de valor comunicada y la
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experiencia real del cliente. Esta sinergia permitird consolidar la identidad de
marca y garantizar la sostenibilidad del negocio en el tiempo (Osejos Merino et
al., 2021).

4. CONCLUSIONES

El analisis permite apreciar la relevancia que se obtiene al realizar una alianza
entre las estrategias de mercadeo y la calidad de los servicios para mejorar la
competitividad y éxito del microemprendimiento. Se observa que la incorporacion
de los factores culturales de la comunidad en la produccion emprendedora tiene

un efecto favorable al grado de satisfaccion y fidelizacidn del cliente.

Sin embargo, remanentes de la estandarizacién del servicio, aspecto que pone
una crisis de la calidad y competencia a futuro, responde a la capacitacion del
personal basada en herramientas digitales y marketing mas accurately
marketable. Precisamente la promocién del café de Jipijapa con herramientas
digitales, en conjunto con el servicio, aportan significativamente a consolidar la
experiencia del cliente, siendo el lugar en que la economia local viene a
convertirse en argumento. Gracias a una efectiva gestion del marketing y la
calidad del servicio, no solo se garantizara la sustentabilidad del
microemprendimiento, sino que también se respaldara la identidad cultural y

turistica de la region.

En este ambito, la Estacion “Pro — Café” tiene el potencial de consolidarse como
un referente del café de Jipijapa si logra equilibrar la tradicién, innovacion y
calidad en su propuesta de valor, la sostenibilidad el enfoque comunitario y el
uso eficiente de herramientas digitales pueden potenciar su impacto en la
economia local y en la promocion de la identidad cultural de la region. Asi, la
mejora continua del servicio y la optimizacion de estrategia de marketing se

presentan como factores determinantes para su crecimiento y éxito a largo plazo.
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