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Resumen

El presente trabajo de investigacion se enmarca en la medicion de la aplicacion de gestion de marketing y el nivel de
satisfaccion, que los clientes experimentan con la utilizacion de los servicios de una cafeteria en la Provincia del Carchi. Para
lo cual se analizé a 22 cafeterias ubicadas en el canton Tulcdn, Montufar y Espejo.

Mediante la investigacion de campo se obtuvo informacion recogida a través de diferentes técnicas, permitiendo realizar un
andlisis de aplicabilidad de herramientas de marketing y comparaciones para medir el nivel de satisfaccion de los clientes,
evidenciando los bajos resultados de aplicacion de las variables investigadas, factores que dificultan el buen desarrollo de
los negocios, impidiéndoles proporcionar a los clientes niveles altos de satisfaccion y beneficios positivos a sus propietarios.

De esta manera, la informacion obtenida, sirve de base para la implementacion de estrategias de marketing encaminadas a
satisfacer a los clientes y sus necesidades, ya que se pudo conocer acerca de su comportamiento en cuanto a la utilizacion

de los servicios de una cafeteria.
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Abstract
The present research is part of the measurement of marketing management application and the level of satisfaction that

customers experience with the use of the services of a café in the Province Carchi. To which was analyzed at 22 cafes
located in the canton Tulcdn, Montufar and Espejo. e ,.
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Through field research information was collected through different techniques, enabling an analysis of applicability of
marketing tools and comparisons, to measure the level of customer satisfaction, demonstrating the low results of applying
the investigated variables, factors hinder the good development of business, preventing them from providing customers
with high levels of satisfaction and positive benefits to their ownerss.

Thus, the information obtained will be the basis for the implementation of marketing strategies aimed at satisfying
customers and their needs, as they were able to known about their behavior regarding the use of the services of a café.

1. Introduccidn

Carchi es una Provincia fronteriza en la cual se desarrollan diferentes actividades comerciales y de servicios, una de ellas es
el de cafeterias, en donde se establece un gran nivel de competencia, no solo a nivel local, sino a nivel de la frontera.
Ademds, el creciente nivel de exigencias del consumidor en cuanto a calidad de productos y servicios, que tiene implicito
muchas variables como la atencién al cliente, infraestructura, variedad y presentacién de productos, etc. hace que las
cafeterias de la Provincia deban ser mas competitivas e innovarse constantemente, evitando la fuga de los clientes
potenciales hacia la ciudad de Ipiales.

El marketing en la actualidad, es una herramienta que permite la interaccidn de un negocio con los clientes, que tiene
como objetivo enfocarse a conseguir su satisfaccidén, teniendo gran importancia su aplicacion para el crecimiento y
competitividad de un negocio, cualquiera sea su actividad, como las cafeterias en la provincia del Carchi, segun Philip Kotler
(2006), expresa que:

El marketing es una filosofa de gestion que sostiene que la consecucion de los objetivos de la empresa dependera
de la identificacion de las necesidades y de los deseos del mercado objetivo, y de la entrega de satisfaccién que
buscan los clientes de una forma mas efectiva y mas eficaz que la competencia. (p. 13)

Sin embargo, esta importante herramienta es desconocida o ignorada por muchos de los propietarios de los negocios,
limitdndose a vender productos y dejando de lado el aprovechamiento de las oportunidades que el mercado presenta,
oportunidades, generadas como resultado de la actitud cambiante, las exigencias y la identificacién de las necesidades de
los clientes. De tal forma se convierte en el factor que no les permite la generacién de nuevos e innovadores productos y
servicios, es decir, generar una oferta capaz de satisfacer dichas necesidades y deseos de mejor manera, asi como
incrementar sus ingresos, sobresalir y mantenerse fuertes en el mercado en el cual se desarrollan.

De esta manera la presente investigacion se enfoco en el diagndstico de la aplicacion de gestion de marketing y el nivel de
satisfaccién que los clientes experimentan en los servicios de las cafeterias de la provincia, cuyos resultados obtenidos,
sirven de base en la realizacidn del disefio de una propuesta de marketing, a través de la aplicacién de adecuadas
estrategias para el mix de servicios, se pretende mejorar el nivel de satisfaccién de los clientes, reflejandose en el
incremento de beneficios econdmicos y una elevada fidelidad del cliente, contribuyendo al desarrollo de la economia,
comercial y turistica de la provincia y sobre todo de la ciudad.

2. Materiales y Métodos
En la realizacidn de la investigacion se considerd a 22 cafeterias de la provincia correspondientes a los cantones Tulcan,

Montufar y Espejo, se consideré ademas, a una muestra de 8815 clientes, realizando 320 encuestas, en la valoracién de los
datos se utilizé la escalas de Likert asignandoles puntajes a las respuestas de cada item.
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Se utilizd un enfoque cuali-cuantitativo o emergente debido a que se analiza aspectos de la gestiéon de marketing en
relacion al servicio que brindan las cafeterias de la Provincia del Carchi y la percepcidn de satisfaccién que tienen los
usuarios de este servicio.

El enfoque cualitativo, se lo aplicé con la finalidad de obtener datos que permitan definir el tipo de técnicas de marketing
que se aplican en las cafeterias y sus caracteristicas, ademas, las caracteristicas con las cuales los clientes tienen un nivel de
satisfaccién o insatisfaccidn, es decir, se basa en conductas o comportamientos del consumidor con relacidn al servicio
brindado en las cafeterias. El enfoque cuantitativo, se lo utilizd a través de la aplicacion de técnicas matematicas y
estadisticas para cuantificar los datos obtenidos.

La utilizacién de este enfoque permitié realizar un proceso deductivo —inductivo, profundizar en las ideas, interpretar,
contextualizar y precisar los resultados obtenidos.

Mediante la investigacion de campo se obtuvo datos tomados directamente del medio en donde desarrollan sus
actividades las cafeterias, es decir, producto de la observacidn de la realidad donde se presta el servicio, en este caso, del
entorno donde estan los usuarios beneficiarios del servicio directo, como de los elementos que conforman el equipo de
trabajo que internamente dicha estructura utiliza, para poder presentar el servicio.

Se aplicéd la entrevista a los propietarios de las cafeterias, a fin de establecer la aplicacidon de gestién de marketing y
obtener informacion acerca de los clientes como la cantidad que atienden, y poder realizar el calculo de la muestra y la
aplicacion de las encuestas a los clientes, ademas, se realizd una encuesta a los empleados y una ficha de observacién, con
la finalidad de obtener la informacidn suficiente y relevante para evaluar las variables de estudio.

3. Resultados y discusion
GESTION DE MARKETING.

Promedio indice Gestién De Marketing.

Los resultados generales de cada uno de los indices, permiten evidenciar la baja aplicacién de gestidon de marketing en las
cafeterias de la Provincia del Carchi, el producto tiene el mayor promedio obtenido de 3,43 puntos, seguido del precio,
entorno fisico y plaza, que alcanzan el promedio de 3 puntos, es decir, que Unicamente en estos indices la aplicaciéon de
gestion de marketing es media; sin embargo, ninguno de los once indices evaluados llega al promedio de cuatro que
corresponde a una aplicacién alta y menos aun a la puntuacién maxima de cinco aplicacién muy alta, que permita alcanzar
niveles de satisfaccién elevados, que generen la recompra y fidelidad de los clientes.

Grafico No. 1
Promedio indices Gestién de Marketing
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Promedio General Gestion De Marketing.

El resultado del promedio general de la variable gestion de marketing, permite observar que dicho promedio, el cual es de
2,79 puntos se aproxima, pero no alcanza la aplicacion media, de esta manera podemos indicar que la aplicacién de gestién
de marketing en las cafeterias de la Provincia del Carchi es baja, impidiéndoles alcanzar niveles adecuados de satisfacciéon
de los clientes y los beneficios que conlleva.

En consecuencia, es importante que se considere al marketing como técnica que les permite una adecuada gestién de las
actividades en las cafeterias, puesto que, a través de una buena gestion, se puede obtener la informacidn necesaria sobre
las necesidades de los clientes y plantear estrategias para cada uno de los elementos del marketing, que ayuden a la
satisfaccién de los clientes y la obtencidn de beneficios adecuados para la mantencidn y crecimiento del negocio.

Tabla No. 1
Promedio General y Estadisticas Gestion de Marketing
p DESVIACION
INDICES MEDIA ESTANDAR
Investigacion de Mercado 2,42 0,75
Marketing Segmentacion 2,36 1,14
Estratégico Analisis y Diagnostico 2,18 1,33
Direccidn Estratégica 2,36 1,07
Producto 3,43 0,67
Marketing Operativo | Precio 3,30 0,36
Mix Tradicional Plaza 3,00 0,54
Promocion 2,67 0,83
) . Procesos 2,91 0,48
Marlfetmg Servicio Entorno fisico 3,05 0,68
Mix Agregado
Personas 2,96 0,43
PROMEDIO GENERAL IGM 2,79

Elaborado por: Marlon Andrade.
Fuente: Informacién investigacién de campo

Analisis Estadisticas Gestion De Marketing.

¢+ Marketing Estratégico. Los aspectos que componen este indice presentan una media que no alcanza 2,5 puntos,
indicando un nivel de aplicacion bajo en las cafeteria de la provincia, la desviacion estandar de 0,75
correspondiente a investigacion de mercado, permite evidenciar que los resultados no estan dispersos de la media,
es decir, confirman la baja aplicacién de este aspecto, la desviacion de los otros aspectos demuestra que existe una
dispersion considerable en los datos, siendo el analisis y diagndstico con 1,33 el de mayor dispersion, lo cual
significa que existen cafeterias en las cuales si aplican este aspecto y en otras no lo hacen.

¢+ Marketing Operativo Mix Tradicional. La media de los cuatro componentes indica una aplicacion promedio o
media, siendo el producto el que supera dicha aplicacidn con un resultado de 3,43, mientras que la promocién con
2,67 es la menor obtenida; sin embargo, la dispersién de 0,83 indica que existen cafeterias que utilizan medios de
promocién un poco mas que otras, de igual manera el producto con una desviacion de 0,67 muestra una dispersién
leve, indicando que la gestién de marketing en este aspecto es aplicado de mejor manera en algunas cafeterias.

Marketing de Servicios Mix Agregado. La aplicacidén de estos aspectos es media, puesto que muestra una media
aproximada de 3 puntos, siendo el entorno fisico el cual si bien no muestra una elevada dispersion, con una
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desviacion estandar de 0,68 es en la cual se evidencia mayor diferencia, es decir, que en algunas cafeterias el
entorno fisico es mejor que en otras; sin embargo, por la media obtenida en ninguna se cuenta con un entorno
adecuado para la prestacion del servicio.

Evaluacion Gestion De Marketing.

Mediante una comparacién de indices apropiados y los indices obtenidos, considerando que lo adecuado es un resultado
de cero, se expone la diferencia existente entre los dos, con un promedio general de (-2,21) puntos, lo cual es bastante
alejado del nivel apropiado de aplicacion de gestion de marketing.

Se evidencia de forma individual por indice, que el producto es el que obtiene menor diferencia, es decir, que se acerca
mas al nivel adecuado, teniendo un mayor nivel de aplicacidon de gestidon apropiado y el indice que obtuvo la mas alta
diferencia es el de analisis y diagndstico, siendo el de menor aplicaciéon en la gestion de marketing, dejando de lado la
posibilidad de identificar oportunidades de crecimiento.

Tabla No. 2
Evaluacidn Gestion de Marketing
. iNDICE iNDICE
e APROPIADO OBTENIDO RESULTESS
Investigacion de Mercado 5,00 2,42 -2,58
Marketing Segmentacion 5,00 2,36 -2,64
Estratégico Andlisis y Diagnostico 5,00 2,18 -2,82
Direccidn Estratégica 5,00 2,36 -2,64
Producto 5,00 3,43 -1,57
Marketing Precio 5,00 3,30 -1,70
Operativo Mix
Tradicional Plaza 5,00 3,00 -2,00
Promocion 5,00 2,67 -2,33
Procesos 5,00 2,91 -2,09
Marlfetmg i) Entorno fisico 5,00 3,05 -1,95
Mix Agregado
Personas 5,00 2,96 -2,04
(Nivel Obtenido — Nivel Apropiado) PROMEDIO GENERAL -2,21

Elaborado por: Marlon Andrade.
Fuente: Informacion investigacion de campo.

SATISFACCION DEL CLIENTE.
Promedio indice Satisfaccion Del Cliente.

Los promedios obtenidos en cuanto a los indices que conforman la satisfaccidn del cliente, permiten observar que los
relacionados al producto y precio superan la satisfaccion media, siendo el precio el indice que mas se acerca la satisfaccion
con 3,70 puntos, los demas alcanzan la puntuacion media de 3, excepto el indice de empatia que obtiene un promedio
general de 2,48 puntos, demostrando que en las cafeterias no se tiene una preocupacion o interés por las necesidades y
deseos de los clientes, de igual manera ninguno de los indices evaluados alcanzan el promedio de 4 puntos siendo este el
adecuado, existiendo una considerable diferencia con relacién a la maxima puntuacién o total satisfaccion. ,.0\.
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Grafico No. 2

Promedio indices Satisfaccion Del Cliente.
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Elaborado por: Marlon Andrade.
Fuente: Informacidn investigacion de campo.

Promedio General Satisfaccion Del Cliente.

El promedio general de la variable satisfaccién del cliente que se obtuvo es de 3,29 puntos, por lo tanto, se podria decir que
existe una satisfaccién media con el servicio que prestan en las cafeterias de la Provincia del Carchi; sin embargo, este nivel
no es el adecuado, ya que deberia alcanzar una puntuacion de 4, cercano o superior a la misma, para obtener la
satisfaccién deseada en los clientes, lo cual indica que la baja aplicacién de gestidn de marketing no permite la obtencidn
de dicho resultado, impidiendo que los clientes tengan fidelidad hacia una determinada cafeteria. Ademas, la falta de
satisfaccion o experimentacion de una total satisfaccion puede provocar un perjuicio para el negocio disminuyendo la
cantidad de visitas y de clientes.

Es importante que se tome en cuenta la satisfaccion de los clientes, puesto que ellos son o deberian ser la razén principal
de los negocios, por tanto, se debe evaluar su satisfaccion, a fin de identificar las posibles falencias y generar las
correcciones necesarias para satisfacer completamente a los clientes en todos los aspectos que conforman la prestacion
del servicio.

Tabla No. 3
Promedio General y Estadisticas Satisfaccion del Cliente
. DESVIACION
INDICES MEDIA ESTANDAR
Confiabilidad 3,34 0,25
R Disponibilidad 2,27 0,86
ca;tfjiiiie' Seguridad 3,33 0,35
Empatia 2,48 0,47
Tangibles 3,21 0,50
Producto Calidad 3355 0,29
Tamafio / Porcién 3,55 0,19
Precio Precio Pagado 3,70 0,26
PROMEDIO GENERAL ISC 3,18
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Elaborado por: Marlon Andrade.
Fuente: Informacion investigacion de campo.

Analisis Estadisticos Satisfaccion Del Cliente.

+ Calidad del Servicio. De los cinco aspectos evaluados, la confiabilidad, seguridad y tangibles superan levemente ala
media de 3 puntos, mientras que la empatia y la disponibilidad no alcanzan esta, evidenciando una baja
satisfaccidn de los clientes con estos aspectos, en cuanto a la desviacién estandar obtenida, esta indica que existe
una mayor dispersién en la disponibilidad, la cual es de 0,86, es decir, que existen cafeterias con niveles de
satisfaccidn de sus clientes muy bajos y otras en las cuales estos niveles son aceptables. Los resultados expuestos,
permiten evidenciar de forma general que en los clientes de las cafeterias de la provincia no experimentan una
satisfaccién adecuada, haciendo necesario el mejoramiento de los diferentes aspectos que componen la calidad del
servicio.

¢+ Calidad del producto. La media de los aspectos evaluados sobre la calidad de productos de 3,55 puntos, indican
que los clientes se aproximan a la satisfaccion, ya que es un puntaje que supera la media de 3 puntos; sin embargo,
no alcanza los 4 puntos de satisfaccion, la deviacién estandar evidencia una dispersion de los datos baja, es decir,
que en algunas cafeterias si se experimenta una satisfaccion y que en otras se alcanza la satisfaccion media.

*+  Precio. La media acerca del precio es de 3,70 puntos, la cual evidencia que los clientes estan satisfechos con este
aspecto, la desviacion estandar obtenida es de 0,26, indicando una dispersion minima, es decir, que los datos
obtenidos de las distintas cafeterias se encuentran cerca de la media, los mismos confirman la situacién de
satisfaccién de parte de los clientes.

Evaluacion Satisfaccién Del Cliente.

Los resultados de la evaluacidn de la variable satisfaccién del cliente permiten exponer la diferencia que existe entre el
nivel de satisfaccion apropiado y el nivel de satisfaccion experimentado por los clientes de las cafeterias, obteniendo
promedio de (-1,71) puntos, lo cual es alejado del nivel que deberian experimentar los clientes en cuanto a satisfaccion.

Individualmente se puede evidenciar el indice mds cercano al nivel adecuado es el correspondiente al precio, es decir, que
en este indice se experimenta un nivel de satisfaccion mas elevado y el indice que obtuvo la diferencia mas alta es el de
empatia, siendo el de menor satisfaccion, indicando la falta de interés por conocer las necesidades y deseos de los clientes
con el fin de realizar actividades encaminadas a satisfacerlas.

Tabla No. 4
Evaluacidn Satisfaccion del Cliente
. NIVEL NIVEL
L L1829 APROPIADO OBTENIDO RESUEIEES
Confiabilidad 5,00 3,34 -1,66
X Disponibilidad 5,00 2,27 -2,73
Calidad del Seguridad 5,00 3,33 1067
Servicio =
Empatia 5,00 2,48 -2,52
Tangibles 5,00 3,21 -1,79
Producto Calidad 5,00 3,55 -1,45
Tamafio / Porcién 5,00 3,55 -1,45
Precio Precio Pagado 5,00 3,70 -1,30
(Nivel Obtenido — Nivel Apropiado) PROMEDIO GENERAL -1,82

Elaborado por: Marlon Andrade.
Fuente: Informacion investigacion de campo.
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COMPARACION DE LAS VARIABLES.

Los resultados obtenidos permiten realizar una comparacién en cuanto a la aplicacion de gestion de marketing y el nivel de
satisfaccién de los clientes en de las cafeterias investigadas, demostrando que en las cafeterias que tienen un nivel de
aplicacion mas alto de gestion de marketing, se experimenta por parte de sus clientes un nivel de satisfaccion de igual
forma mds elevado.

Mientras que en las cafeterias cuyo nivel de aplicacion de gestién de marketing es bajo, el nivel de satisfaccion de sus
clientes también es bajo, dichos resultados se pueden apreciar en el grafico n2 68, en el cual se presenta las cafeterias con
los maximos y minimos promedios obtenidos en la variable de gestién de marketing y en la variable satisfaccién del
clientes.

Grafico No. 3

Cafeterias con Mayor y Menor Promedio en las Variables
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Elaborado por: Marlon Andrade.
Fuente: Informacion investigacion de campo.

4. Conclusiones

= |a aplicacion de marketing es importante para el éxito de un negocio, siendo su objetivo la satisfaccion de las
necesidades de los clientes de mejor forma que la competencia, es una herramienta que mediante la realizacion de un
analisis, permite identificar aspectos positivos y negativos del mercado, y aplicar las estrategias necesarias para el
desarrollo del negocio.

= Las cafeterias de la provincia son de tamafio pequefio y mediano, instaladas cdmo negocios familiares, atendidas y
administradas por sus propietarios, en su mayoria aplican una administracion basada en su experiencia, dificultando el
manejo y puesta en practica de herramientas de marketing Utiles para el negocio.

= De los cuatro elementos que conforman el mix tradicional de marketing, el producto es en el cual de forma general se

evidencia una aplicacién de mayor gestion, la calidad tiene la puntuacidon de 3,69 otorgada por los clientes; sin
embargo, la cantidad ofrecida no es elevada limitando su variedad.
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= La promocidn es la de menor aplicacion de acuerdo al promedio obtenido de 2,67 puntos, la utilizacion de estrategias
promocionales es media, la realizacién de promociones de productos es muy baja, es decir, no se genera motivaciones
para el consumo de los clientes. En la mayoria de las cafeterias cuentan con un nombre y logotipo, solo en algunos
locales cuentan con materiales de comunicacion interna, dejando de lado elementos que pueden servir para que los
clientes los identifiquen y recuerden.

= El entorno fisico que proporciona la evidencia tangible en el servicio, es media, la presentacién del personal tiene
menor promedio, el 36,36% de las cafeterias no cuentan con uniforme acorde a la actividad del negocio, el disefio, la
decoracién y comodidad de las instalaciones es regular en la mayoria de locales, demostrando una baja aplicacién de
marketing. Lo cual repercute en la satisfaccién sobre los tangibles, la cual es media, el factor que influye negativamente
es la imagen del personal.

5. Recomendaciones

=  Considerando que el marketing es una herramienta que con una aplicacién adecuada de sus elementos, trae consigo
grandes beneficios para la empresa, tanto a nivel econdmico, como a nivel de reconocimiento y sobre todo de fidelidad
de los clientes, mediante la entrega de satisfaccidén para ellos. Es importante que las cafeterias hagan uso de esta
herramienta y la apliquen en sus negocios, a fin de no quedarse en el pasado, sino mas bien aprovechar las
oportunidades que el mercado les ofrece, innovando productos, modificando las instalaciones, prestando mads
servicios, cuidando la calidad y enfocandose hacia los clientes, de esta manera lograr el desarrollo de los negocios y ser
mas competitivos.

= Desarrollar planes de marketing o utilizar una combinaciéon de los elementos del marketing, de forma adecuada,
frecuentemente y en base a las necesidades de cada cafeteria y el sector en el cual realizan sus actividades,
considerando a los clientes y su satisfaccion como eje del negocio.

=  Mejorar en el aspecto de los tangibles del negocio que proporciona evidencia fisica, como la decoracion de las
instalaciones y, controlar la imagen y presentacion del personal, dotandoles de un uniforme adecuado para el negocio,
herramientas que brindan no solo comodidad, sino un ambiente agradable para los clientes y que ademas sirve como
elemento publicitario.
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