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s
Marketing de contenidos y fidelizacion de clientes
de pastelerias y panaderias reconocidas de

Guayaquil

Content Marketing and Customer Loyalty of Recognized
Bakeries and Pastry Shops in Guayaquil

Resumen

La presente investigacién analiza 12 influencia estratégica del marketing de contenidos sobre 1a
fidelizacion de clientes en las panaderias y pastelerias reconocidas de Ia ciudad de Guayaguil.
B estudio se justifica ante la problemdtica de baja retencidn y pérdida de competitividad que
afecta a este sector tradicional, el cual requiere adaptarse imperativamente a las nuevas
dinamicas digitales para enfrentar ia creciente saturacion del mercado actual. En consecuencia,
€l objetive principal del trabajo fue determinar la refacion existente entre las esiralegias de
generacion de valor digital y la lealtad conductual del consumidor. La metodologia empleada se
fundamentd en un enfoque mixto de alcance descriptivo y corte fransversal. Para s recopilacion
de datos, se aplicaron encuestas a una muestra probabifistica de 384 clientes de Ia provincia del
Guayas, y se realizaron enfrevistas semiesiruciuradas a gerenies de tres establecimientos clave.
Los haflazgos del estudio indican que ias redes sociales constituyen el canal preferente para los
usuarios, y que i contenido visual influye de manera delerminante en 1a decision de compra. No
cbstante, se detectd una carencia significativa en la planificacion estratégica digital de los
negocios evaiuades. Finaimente, dando respuesta al objetivo planteado, la investigacion
condiuye que €l marketing de contenidos no debe ser considerado una opcifn accesoria, sino un
pilar fundamental para (a sostenibifidad comercial. Su implementacion efectiva, centrada en fa
autenficidad y ef storytefling, permite construir vinculos emocionales duraderos gue garantizan fa
recompra y la recomendacion posifiva en un enforno local cada vez mas exigente y digitalizado.

Alimentos, Competifividad.

Abstract

The present research analyzes the strategic influence of content markeling on customer loyalty
in recognized bakeries and pastry shops in the city of Guayaquil. The shudy is justified by the
problem of low retenfion and loss of compefifiveness affecting this adifional sector, which
imperatively requires adapting to new digital dynamics fo face the growing saturation of the
cuvent market. Consequently, the main objective of the work was 1o determine the existing
relationship between digitai value generation strategies and consumer behavioral loyalty The
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methodoilogy empicyed was based on a mixed approach with a descriptive scope and a Cross-
sectional design. For data coflection, surveys were applied to a probabilistic sample of 384
customers in the Guayas province, and semi-structured interviews were conducted with
managers of fivee key establishments. The study findings indicate that social media constiites
decision. However, a significant lack of sirategic digital planning was detecied in the evaluated
businesses. Finally, in response to the stated objective, the research conciudes that content
marketing shouid not be considered an accessory option, but a fundamental pillar for commaercial
sustainability iis effective implementation, focused on authenticily and siorytelling, allows for
buiding lasting emotional bonds that guarantee repurchase and positive recommendation in an

Food, Competitiveness.

1. introduccion

En el dindmico y vibrante entomo comercial de Guayaquil, las panaderias y pastelerias
tradicionaies se encueniran atravesando una fase de fransicion critica que redefine su existencia
en ol mercado local. Guayaquil, conocida por su culura gastrondmica y el alto consumo de
productos derivados de la harina, posee un sector panificador con un arraigo cultural profundo;
sin embargo, este pairimonio comercial enfrenta hoy un escenario de hipercompetitividad sin
precedentes. La problematica central de esta invesfigacion radica en ia baja refencidn de
consumidores y la pérdida progresiva de relevancia frente a la agresiva expansion de grandes
economias de escala. Este desafio no es solo de ventas, sino de idenfidad, planteando una
interrogante sobre la capacidad de adaptacion de ios negocios tradicionales anie ia saturacion
del mercado y el cambio en los hébitos de compra de un consumidor cada vez mas digitalizado
{Paredes Martino, 2021).

Para abordar esta probiematica de manera cientifica, Ia presente investigacion se
aricuia en 10m0 a3 un marco de variables claramente definidas que permiten operacionalizar f
estudio. Por un lado, se idenfifica al Marketing de Contenidos como ia variable independiente
fundamental Esia no se imita inicamente a la publicacion de pautas publicitarias, sino que se
define como un enfoque estratégico centrado en la creacitn y distribucién de material digital
valioso, refevante y consistente. En ef contexto de 1as panaderias guayaquilefias, esta variable
se desgiosa en dimensiones criticas como ia autenticidad del mensaje, el sforylediing visual de
fos procesos artesanales y fa “entrega oportuna” (fimely content). Por ofro lado, ia Fidelizacion
dei Chente se establece como 1a variable dependiente, concepluaiizada como un constriscto
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muitidimensional que abarca desde la iealtad conductual —manifestada en la recompra
m—muwm.dmuﬁmmmmmm

io convierte en un defensor activo de Ia marca frente a la competencia.

£ estudio se focaliza estratégicamente en los consumidores de los establecimientos de
panificacion mas reconocidos y con mayor irayectoria de la ciuded de Guayaquil, quienes
consfituyen fa poblacion objeto de estudio. Dada fa magnitud de este mercado, se ha defimitado
wna infervencion directa mediante un enfoque mixio de invesfigacion. Para la dimension
Cuantitativa, se ha caicutado una muestra probabilistica de 384 cudadanocs de ia provincia del
Guayas, garantizando un nivel de confianza del 95% y un margen de emor del 5%. Estos
MMahmmmumwmm
de panaderia, sino que interactiia regularmente con canales digitales y redes sociales. De forma
complementaria, el estudio integra una fase cualitativa que consiste en entrevistas
semiestructuradas dirigidas a gerentes y propietarios de panaderias emblemdticas. Esta
Tianguiacion de datos permite contrastar la percepcion subjetiva del consumidor con ia realidad
Operativa y los recursos tecnolbgices disponibles en las empresas, ofreciendo una visién holistica
def fendemeno estudiado.

Desde ia perspectiva del estado del arte, la iiteratura académica contemporanea ofrece
mm&dei(zaza),ahaqunmhndcthw, el contenido no
es simplemente un vehiculo de informacion, sino un catalizador esencial para Ja generacion de
MMymwmwm.Mndmm
mmmeMﬂmhMﬁMahw
m.mmmmmumamm.&jomm,
hmwmemammummmmm
mediador enfre la simple curiosidad def usuario y ia leaitad sostenida, fundamentindose en la
mmmmadmmmmmmmm
en una relacion comunitania duradera.

La relevancia estratégica de esta investigacion se ve reforzada por el trabajo de Paredes
wuammuemmmmmhmem
mmmmmm.&mmmmqpmdeuw
MM,MMGMMWMMoﬁaGM
pe0 que se rompe faciimente ante una oferta mas econdmica de la competencia. En este
sm.dmmnmmumaqﬁmscbmmmu
mm&&w“mOMngm
mwwmmmmwwammm
mmmtmammam&mam
pwmn:swnmmmmym“ﬂdm
local vaiora como un diferencial frente a la produccidn industrial. En esta westigacion, el estatus
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de “reconocida” se describe como la transicion de un negocic desde ia "lealtad conductual
pasva” —CcOmprar por cercania o rutina— hacia un modelo donde ¢l cliente efige ef local por una
identificacién real con sus valores y transparencia, factores que hoy se comunican principaimente
a ravés de canales digitales.

Desde una perspectiva metodoldgica, este reconocimiento se aleja de la ambigiedad y
se vuelve cuantificable mediante indicadores de gestién y comportamiento det consumidor. Un
esiablecimienio alcanza el grado de “reconocido” en este estudio cuando registra métricas
cbjetivas de validacion social, como el 77.41% de disposicion a {2 recomendacion activa y una
base de compradores asiduos que alcanza el 88.38%. Por 10 tanto, of reconocimiento se mide a
ravés del engagement digital y la fidelidad de aclitud, donde el volumen de interacciones y ia
defensa de ia marca en redes sociales actiian como pruebas empiricas de que la panaderia ha
logrado posicionarse estratégicamente en la mente y el rfitmo de vida del ciudadano
QuayaquiHesio.

Un aspecio diferenciador de esta inwvestigacion es el andfisis de la variable de
“oportunidad” vinculada a la naturaleza del producto. La dinamica de las panaderias en
WmmM&thVNW(WM%)&muW
estrefia, donde ia frescura es el factor de decision primordial. En este punto, el concepto de
contenido oportunc analizado por (Wang, 2024), adquiere un significado estratégico vital. £
marketing de contenidos en este sector debe funcionar como una herramienta de gestion de la
demanda en tiempo real. Por ejemplo, la difusion de material visual que muestre el pan safiendo
ammmummabmmummm
convertirse en un mcentivo logistico que alinea la oferta maxima de frescura con el pico de
demanda del chente, optimizando asi los inventarios y reduciendo la merma operativa.

A nivel regional, ef modelo tedrico de (Rather, 2022), resulta fundamental para este
mammmanuuﬂnhhmhhmth
del consumidor con la identificacion de marca. En Guayaquil, donde f@ desconfianza del
consurmidor hacia fos procesos industriales ha crecido, fa construccion de contenidos basados
en ia Fansparencia de los procesos ariesanales fomenta un sentido de pertenencia
wdmummm‘muohmmmm
~un contexto social y econdmico muy similar al ecuatoriano— toncluye que el “compromiso
wmamummuuammmm
fa fidelizacion 2 largo piazo que las taclicas basadas exclusivamente en descuentos © guerras
de precios, las cuales suelen erosionar el margen de beneficio sin construir lealtad real.

En ef planc nacional, |a justificacion de este estudio se fundamenta en ia observacion de
focaies. A menudo, las panaderias fimitan su presencia digital a publicaciones esporédicas sin
una narrativa coherente. Sin embargo, el estudio de Marcillo et al. (2024). realizado en Santo
mm.wmmaudmmam«
mmmmmmbmamﬂm
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SALESIANA .
consecuentemente, en los ingresos y ia rentabiidad econdmica. Esto transforma ia
recomendacion de este estudio de una simple sugerencia tactica a una urgencia de supervivencia
econtmica para i sector panificador de Guayaquil a2 faita de una estrategia de contenidos no
soio afecta ia imagen, sino que esta costando cuota de mercado y rentabilidad medibie.

B comportamiento del consumidor guayaquiledio he experimentado una metamorfosis
impuisada por fa inmediatez de las piataformas digitales, donde 12 decisién de compra en el
secior gastrondmico ya no reside Unicamente en la proximidad fisica, sino en la “experiencia
visuai previa”. Esta investigacion examina como el marketing de contenidos capitafiza el
fenémeno det food porn y e contenido aspiracional, donde 1a exhibicion de texturas, colores y of
proceso de homeado e alta definicién genera una respuesta newoiisicldgica que precede a la
transaccidn. En este sentido, el contenido digital actGa como un estimulante sensonal que reduce
ia brecha entre el deseo y la accion, permitiendo que las panaderias locales compitan no solo
por precio, sino por ia capacidad de evocar antojos y emociones 2 fravés de una pantafia,
consolidando asi un primer nivel de fidelizacion basado en Ia graiificacion estéfica y sensorial.

Asimismo, resulta imperativo analizar el rol de las redes sociales de micro-video, como
TikTok e instagram Reels, las cuales han democratizado el alcance publicitario para las PYMES
de Guayaquil. Estas piataformas permiten z las pastelerias tradicionales humanizar su marca
mediante ef detras de camaras, mostrando al maestro panadero y ia herencia artesanal detras
de cada producio. La literatura sugiere que ia humanizacion de la marca a través de contenidos
auténticos reduce la percepcion de riesgo del consumidor y aumenta la confianza. Al exponer la
venden segundad alimentaria y orgulio iocal, factores que son determmantes para que e cliente
decida permanecer leal @ una marca especifica en lugar de migrar hacia opciones industriales
despersonalizadas

Por airo lado, la invesfigacion expiora ia transicion del valor fransaccional al valor
relacional mediante la gestion de comunidades virfuales. £ marketing de contenidos no termina
con fa publicacion; se extiende a fa interaccion y fa co-creacion de valor. En s contexto de fas
panaderias reconocidas de ia ciudad, se observa que la fidelizacion se fortalece cuando el cliente
se siente parte de una “tradicion actualizada” Esto impiica que ias estrategias deben incluir
conmendos que inviten a la participacion, como consultas sobre nuévos sabores o historias sobre
el origen de recetas familiares. Esta estrategia relacional transforma al cliente de un recepior
pasivo de producios en un co-creador de la identidad del establecimiento, glevando ¢l cosio de
cambio emocional y dificultando que la competencia pueda amebatar esa cucta de mercado

Es necesaric abordar ta métrica del engagement como ef indicador predictivo de la
feaitad a largo plazo. A diferencia de las ventas directas, ef nivel de inferaccion {comentarios,
compariidos y guardados) en los contenidos de valor proporciona datos valiosos sobre las
preferencias y e esfio de vida de los guayequileiios. El andiisis sistematico de estas
interacciones permite a las pastelerias ajustar su oferta de producios en Sempo real, alineando
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ia produccidn con las tendencias de consumo saludable o de temporada Esta capacidad de
respuesta, facilitada por una estrategia de contenidos bien ejecutada, posiciona a los
establecimientos tradicionales en una ventaja competitiva tecnoldgica, demostrando que ia
analiica de datos derivada del marketing digital es la herramienta que garantiza que fa tradicion
no se vuelva obsoleta, sino que se mantenga refevante y rentable en fa economia del sigio X00.

B markefing de contenidos implica fa creacién y distribucién de contenido refevante y
valioso para alraer y retener a un pablico objetivo. En el ambito de las panaderias locales del
Guayas, esta estrategia puede incluir publicaciones en redes sociales, blogs sobre recetas,
historias de productos y promociones especiales (Markating, 2023).

Fidelizacién de clientes se refiere al proceso mediante el cual una empresa logra que
sus clientes repitan sus compras y mantengan una relacidn confimsa. Factores como ia
safisfaccién del cliente, la calidad del producto y la comunicacion efectiva son determinantes en
este proceso (Nestié, 2023).

Estrategias de marketing de contenidos en panaderias locales del Guayas pueden
beneficiarse del marketing de contenidos al compartir hisiorias sobre la elaboracién de sus
productos, destacar ingredientes locales y ofrecer consejos culinarios. Estas acciones no scio
informan, sino que también crean una conexién emocional con jos clientes, pues Ia Credibilidad
de Marca y ia Experiencia de ver el proceso artesanal son pilares para la identificacion de Marca
y ia Lealtad (Rather R. A-T., 2022).

La presente investigacién adopta como base conceptual la definicién de Marketing de
mmwp«m,mbm:ummm&m
estratégica encargado de identificar, anticipar y satisfacer ias necesidades def chiente mediante
malerial digital disiribuido en canales elecirdnicos. Esta perspecitiva se complementa con la
vision de Castelid, quien enfatiza que el propdsito de esta taclica es aportar informacion valiosa
en piataformas sociales que logre instruir, divertir o emocionar al usuario. Bajo este marco, el
estudic anaiiza la relacion entre la generacion de valor digital y la lealtad del consumidor en las
panaderias de Guayaquil, validando la actualidad del tema mediante aportaciones de vanguardia
como as de {Silva Ortega, 2025).

Para dar rigor 3l andlisis operalivo, el Marketing de Contenidos se desgiosa en
dmensiones especificas que estruchiran ef instrumento de recoleccidn de datos. En primera
instancia, se evalta ia capacidad de instruir y educar, aportando informacién exclusiva sobre los
beneficios del producto y sus procesos artesanales. A esto se suma la dimension de entretener
y divertis, fundamental para despertar el interés constante de la audiencia, y of uso de interés
muitimedia, donde (2 estética visual de fotos y videos actia como un gancho para ef consumidor.
Finalmente, se considera ia clandad y transparencia del mensaje como ef factor que garantizaia
confianza empresarial y el éxito de la comunicacion.

En contraparte, ia variable de Decision de Compray Lesitad se fundamenta en e modeio
de Biackwell, Miniard y Engel y Kotler y Keller {2006), que describe un proceso secuencial desde
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el reconocimiento de ia necesidad hasta el comportamiento poscompra. £n este estudio, dicha
variable se mide a través de la blsqueda de informacion en redes sociales, la evaluacion de
alternativas basada en la autenticidad narrada y, finalmente, la decision de recompra impulsada
por e vinculo emocional y las promociones vigentes. £sta estructura permite entender que ia
tecnologia no es una barrera para ios negocios tradicionales, sino el puente necesario para
proyeciar su herencia hacia las nuevas generaciones.

En ¢l contexto nacional, el estudio de (Cueva Estrada, 2021), resulta fundamental, ya
que demuesira mediante un andlisis estadistico una correlacion positiva y significativa entre el
marketing de contenidos y la decision de compra en el mercado ecuatoriano. Los autores
sostienen que, para jograr este impacto, ias empresas deben alejarse de la publicidad invasiva
y enfocarse en una estrategia de contenidos que jogre instruir, divertir y mantener un alto nivel
de interés a fravés de elementos muiimedia Este hallazgo refuerza la premisa de que ef
consumidor focal valora la ufifidad y claridad de 1a informacion digital antes de concretar una
transaccion.

Especificamente en la industria panificadora (Guiiérrez C. |, 2022), aporta una visién
critica al sefialar que ia confianza y el valor percibido por & cliente superan ia relevancia del
simpie intercambio comercial. En su andlisis sobre el marketing relacional en panaderias, el autor
conchuye que las estrategias centradas en el compromiso emocional ¥y en la creacion de una
conexion auténtica son mucho mas eficaces para la fidelizacion 2 large plazo que las taclicas
basadas Gnicamente en descuentos o promociones de precic. Esto valida la necesidad de que
ios megecios tradivionales de Guayaquil apuesten por contenidos que resaiten su herencia y
procesos artesanales,

Fnaimente, ia investigacion de Vali {2023), profundiza en Ia variable de fas narrativas
digitales, argumentando que el uso del sforyfelling en redes sociales achila como un mecanismo
para derribar fas bameras defensivas del usuario frente a la publicidad corwencional. Segin este
confianza hacia ia marca, sino que es el antecedente directo de una lealiad de marca sdiida. Asi,
€ conterndo deja de ser una herramienta de promocion aislada para convertirse en ef puente que
fransforma el interés inicial de un seguidor en un compromiso profundo y duradero. Considerando
fodos estos antecedentes, fa brecha de conocimiento idemtificada y fa necesidad de
modemizacion def sector, surge ia necesidad de resofver cientificamente fa siguiente interrogante
de investigacion:

¢Como influye el Marketing de contenidos en ia fidelizacion de clientes de pastelerias y
panaderias reconocidas de Guayaquil?

2. Materiales y Métodos
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La presente invesligacion se fundamenta en un enfoque mido para determinar la relacion entre
fa generacidn de valor digital —operativizada mediante ef marketing de contenidos— y Ia leaitad
conductual def consumidor en las panaderias de Guayaquil. Ei estudio asume que ia creacion de
valor en ef enforno virual se materializa siguiendo ia definicion de Rowiey (2008}, quien describe
el marketing de contenidos como un proceso de gestion estratégica para satisfacer fas
necesidades del cliente en canales elechidnicos. Bajo un disefic no expermental de corte
ransversal, (a recoleccion de datos se fevé a cabo en un periodo Unico comprendido entre
sepiembre y noviembre de 2025, permitiendo anafizar ef fendmeno sin la manipulacion de

La poblacion se delimitd a partir de 1a Poblacion Econtmicamente Activa (PEA) de
Guayaquil, que asciende a 1.268. 025 personas segun datos del INEC (2024). Para asegurar que
ia muestra fuera estadisticamente representativa, se apiict ia formula de muestreo aleatorio
simple para poblaciones infinitas, o que determiné un tamafio muestral de 384 sujetos. Este
resultado garantiza un margen de emror del 5% y un nivel de confianza del 95%, cumpliendo con
los estandares de representatividad que exigen autores como Triola (2018) para pobiaciones que
superan los 100,000 habitantes. La representatividad se consolidd mediante la aleatoriedad en
Ia distribucion del instumento y el cumplimiento de condiciones como el perfil def informante:
consumidores habituales de productos de panificacion con presencia activa en redes sociales.

B instrumento cuantitativo consistié en una encuesta estrucurada de 10 preguntas bajo
h“umhmmmmm;ﬁoammmy
comunicacién para asegurar su pertinencia. El cuestionario se disefid en linea y se distribuyé
mediante formularios digitales en redes sociales y grupos iocales, legando a ios encuestados a
través de un muestreo por conveniencia y bola de nieve. Las dimensiones consideradas para su
elaboracién se alinearon con el modelo de Cueva Esirada et al. (2021), dividiéndose en dos
MMym,Mummm:&smhmdew
¥ Lealtad (reconocimiento de necesidad, busqueda de informacién, evaluacién de allemalivas y
recompra).

Enlafase cualitativa, se aplicd Ia téenica de 1a entrevista en profundidad 2 ravés de una
guia semiestruchurada Los entrevistados fueron tres propietarios y gerentes de panaderias
tradicionales reconocidas de Guayaquil, seleccionados por poseer casgos direclivos y una
Frayectoria minima de cinco afios en el sector. El acceso a estos expentos se lognd mediante
contacto directo y visitas presenciaies 2 los establecimientos. Esta triangulacion permitio que el
cumplimiento de los tres objefivos especificos —analizar estrategias locales, identificar ef
impacio del storytelling y evaluar la influencia de las promociones— confiuyera en el logro del
objetivo general, demostrando como la gestion de contenidos fortalece ef vinculo entre ¢f cliente
y &l negocio tradicional.
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Para determinar el tamafic de ia auesira, se apiicod la formula de muestres aleatorio
simple para poblaciones infinitas {dado que N > 100.000), con un nivel de confianza dei 95% y
un margen de eror dei 5%. La formula empieada es ia siguiente:

a=Z 2* p*q
"2

» Z=1.986 (coeficiente de confianza del 95%)
» p=05 (probabilidad de éxito esperada)

» g=0.5 (probabilidad de fracaso)

» e={0.05{margen de emor del 5%)

Sustituyendo los valores:

n = {1.96) "240.540.5 =384
©95)~2

Como resultado del céicuio estadistico para poblaciones infinitas, se determind un
tamafic muesiral de 384 personas, cifra que garantiza la representatividad de los hallazgos con
un nivel de confianza del 95% y un margen de emor def 5% Esta representatividad se asegura
madiants {3 aleatoriedad en 2 recoleccion de fos datos, a cual se flevd a cabo entre {08 meses
de sepiembre y noviembre de 2025. Al superar Ia poblacion de Guayaquil los 100,000 habitantes,
este mamero de encuestas permite que los resultados sean estadisticamente significativos para
describir el comportamiento del consumidor local en relacion con las estrategias digitales.

Para la recoleccion de informacion cuantitativa, se empled ia técnica de iz encuesta
mediante un cuestionario estructurado de 10 preguntas disefiado bajo fa escala de Likert Este
instnumento fue previamente validado mediante juicio de experios y se aplics de manera en linea,
fliegando 2 ios participantes 2 través de redes sociales y grupos focales de 12 ciudad. El disefio
del cuestionario se basd en dimensiones estratégicas afineadas ton los objetivos del estudio: las
primeras cinco preguntas midieron el marketing de contenidos (mstuir, diverfir, interés
multimedia y claridad), mientras que las cinco restantes evaluaron la decisidn de compra y lealtad
{reconocimiento de necesidad, busqueda de informacion, evaluacion de allemativas y recompra).
mmmummmmmmhhm-mam
y &2 influencia del contenido visual en la decisién final def usuaric.

Complementariamente, y bajo la premisa de que los estidios mixios permiten mapear
reiaciones entre datos estadisticos y experiencias personales, se utifizs Iz técnica de Iz entrevista
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en profundidad apilicada entre septiembre y noviembre de 2025 H instrumento consistio en una
guia de entrevista semiestructurada dirigida & es propietarios y gerentes de panaderias
reconocidas en Guayaquil, seleccionados por su perfil directivo y su trayectoria minima de cinco
afos en el sector. Se flegd a estos expertos mediante contacto direcio y visitas presenciales en
sus jocales, jo que faciitd una expioracion fiexible de ias tacticas de generacion de valor digital.
Esia técnica pesmifid obtener informacion cualitativa sobre proceses especificos, como el uso de
reiatos visuales sobre la elaboracion artesanal, enriqueciendo fa interpretacion de os datos
NUMENCos con i vision estratégica de fos expertos del sector,

3. Resultados y Discusion

Anglisis de encuestas al pablico en general.

Figura 1

Estrategias de Contenido Digital preferidas por los Clientes.

Estrategias de Contenido Digital preferidas por los Clientes.
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Fuente: Elaborado por el autor

Los datos sugieren que el consumidor guayaquilefio ha desplazado su centro de interés hacia
ecosistemas digitales participativos, donde Ia gestion estratégica de redes sociales se consolida
como ef vehiculo primordial para construir comunidad. Esta tendencia revela que ei usuario actual
no busca unicamente una transaccion comercial, sino una interaccion constante basada en of
contenido de valor, o cual ratifica la necesidad de que las panaderias tradicionales acten como
generadoras de naativas que instruyan y emocionen al piblico. Al observar que el inferés por
fa informacion relevante supera incluso a ia atraccion por incentivos econémicos directos, se
confirma un cambio en ei perfil dei cliente, quien ahora prioriza la fransparencia y la conexién
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emocional scbre i2 publicidad convencional En definitiva, ia competitividad en el sector
panificador de la ciudad depende hoy de una presencia digital dindmica que transforme la
estética visual de sus productos en un motor de fidelidad a largo plazo.

Figura 2
Canal Digital Preferido para fa Comunicacién

Canal Digital Preferido para la Comunicacion
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Fuente: Elaborado por ef autor

ia preferencia del publico en Guayaquil por ef contacio direcic con ia marca a través de
piataformas interactivas queda en evidencia al observar la jerarquia de los canales de
comsicacion analizados. El dominio de las redes sociales sugiere gue e consisnidor local valora
ia bidireccionalidad y ia frescura visual que estas herramientas ofrecen, refégando a un segundo
planc 3 métodos mds tradicionales o impersonales. Es notable como ios canales de mensajeria
directa y los correos informativos mantienen una utifidad secundaria, funcionando méas como
secordatorios que como motores principales de descubrimiento. Por oiro lado, ia baja incidencia
de los perfiles externos o figuras publicas en este sector especifico confirma que, en (@ industnia
panificadora, ta credibilidad se construye desde fa autenticidad de 1a propia empresa y no
mediante intermediarios. En conclusion, para blindar [2 Jeaitad del cliente, & negocio debe actuar
como &l emisor principal de su propia namrativa, consaolidando una presencia digital que priorice
Ia transparencia y 1a cercania.

Fgura3
Frecuencia de interaccion con Contenido en Redes Sociales
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Frecuencia de Interaccion con Contenido en Redes Sociales
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Fuente: Elaborado por el autor

La alta predisposicion del usuario hacia ef entorno digital se manifiesta en una parficipacion
recurrente que trasciende i simpie consumo pasivo de informacion. Este fendmeno sugiere que
€ ecosisiema de las panaderias en Guayaquil ha jogrado establecer un vinculo de proximidad
donde fa mayoria de fa audiencia no solo observa, sino que valida fa presencia de ta marca
mediante acciones de respuesia constante. El hecho de que ia gran mayoria de los consumidores
mantenga una conexion habitual con ios perfiles digitales de estos negocios confirma que el
contenido actia como un puente relacional efectivo, permitiendo gue fa marca se mantenga
fiuida es ef indicador mas claro de que ia comumicacion bidireccional es el motor que ransforma
un interés inicial en un compromiso sdlido y duradero.

Figura 4
Frecuencia de Compra en fa Misma Panaderfa ¢ Pasteleria
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Frecuencia de Compra en la Misma Panaderia o Pasteleria
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Fuente: Elaborado por el autor

Los resuftados evidencian un comportamiento de consumo consofidado, donde ia mayoria de los
usuarios manifiesta un patrén de compra recurrente que trasciende la eleccion forita Esta
tendencia hacia ia habitualidad sugiere que las panaderias de ia ciudad han logrado instaurar
una relacion de conflanza que garantiza el retforno constante de su chentefa, validando asi ia
solidez de su posicionamiento en el mercado local. El hecho de que una parte significativa de ia
audiencia mantenga esta fidelidad de manera sostenida confima qQue existe un vinculo
emocional o de satisfaccion gue actia como una barrera defensiva frente a la competancia. No
cbstante la presencia de un segmenio de consumidores esporadicos revela un margen de
crecimienio esiratégico, donde la personalizacion de la experiencia y Ia entrega de valor
consiante son las herramientas clave para transformar esa preferencia ocasional en un
compromiso definitivo con ia marca.

Figura §
influencia del Contenido en Redes Sociales en Ia Decision de Compra
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Frecuencia de Compra en la Misma Panaderia o Pasteleria
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Fuente: Elaborado por el autor

ia capacidad de persuasion que poseen ios entomos digitales sobre la voluntad del consumidor
£s determinante, evidenciando que e material visual y narrativo actiia come un disparador directo
del consumo. Este fendmeno sugiere que las plataformas sociales han dejado de ser meros
escaparates informativos para converiirse en espacios de vafidacion que inclinan ia balanza en
el proceso de eleccion del cliente guayaquilefio. El hecho de que la mayor parte de la audiencia
fRCONOZCa que Su comportamiento de compra esta condicionado por ios estimulos recibidos en
ia red, rafifica que el contenido es el motor que transforma el interés en una accién transaccional
concreta En consecuencia, ia relevancia de una marca en el sector panificador no se mide solo
por ia calidad fisica de su producto, sino por su habilidad para proyectar esa excelencia de
manera estratégica en el ecosistema digital, ogrando asi una influencia decisiva en el ritmo de
Fecompra.

Figura 2
Nivel de Recomendacion y Fidelidad del Cliente
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Nivel de Recomendacidn y Fidelidad del Cliente
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Fuente: Elaborado por el autor

La disposicion de los consumidores a actuar como promotores activos de la marca refieja un
estado de iealtad actitudinal que frasciende ia simpie satisfaccion con ef producto. Esta tendencia
hacia ia recomendacion espontdnea sugiere que las panaderias han logrado convertir ia
expenencia de compra en un vaior social compartible, donde ef cliente no solo se siente vincutado
al negocio, sino que valida su presiigic ante su propio circulo de influencia. Este fenomeno de
prorocion organica es el indicador mas potente de una reputacion sdiida, consolidada mediante
ia transparencia y el contenido gue 1as marcas proyectan digitaimente. No obstants, 1a axistencia
de un segmento de usuarios indecisos marca un punto de inflexion estratégico; este grupo
representa el escenario ideal para intensificar las tacticas de personalizacion y cercania, con el
fin de asegurar que la percepcion positiva sea unanime y que el efecio def "boca 2 boca” se
comieria en la principal ventaja compeliiva de estos establecimientos tradicionales en
Guayaquil.

Figura 7
Factores més importantes en ja Beccitn de un Producto
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Factores mds importantes en la Eleccion de un Producto
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Fuente: Elaborado por el autor

La jerarquia de los factores que motivan la sleccion del consumidor revela que la excelencie
infrinseca dej producio se mantiene como ei gje gravitacional de ia industria panificadora en
Guayaquil. Esté marcada prioridad por la calidad sugiere que, a pesar de la influencia de las
estrategias digitales, el ciente vaiora por encima de todo ef cumphimiento de ios estandares
sensoriales y de frescura, lo que constituye el fundamento innegociable de la confianza hacia el
establecimiento. Asimismo, 2 relevancia otorgada al equilibrio entre el costo y el beneficio
confirma que @ usuario es pragmaético y busca una propuesta de valor coherente. Resulta
interesanie observar que el reconocimiento de la marca y Ias sugerencias extemas actian como
complementos, pero pierden fuerza si no estén respakdados por una experiencia de producto
sobresaliente. En definitiva, estos hallazgos rafifican que cualquier esfuerzo de marketing de
contenidos debe tener como base ia tangibilidad de un producto superior, pues es el rendimiento
real del bien io que finalmente valida ia promesa digital y sostiene ia lealtad en el iempo.

Figura 8
impacto de las Promociones en la Recompra
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Impacto de las Promociones en la Recompra
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Fuente: Elaborado por el autor

1= efectividad de jos incentivos comerciales como dinamizadores de ia frecuencia de compra
gueda pienamente validada al observar la alta recepiividad del pibiico hacia ias campaias
promocionales. £sta fendencia sugiere que e estimulo econdmico, cuando se comunica
estratégicamente, actaa como un catafizador que refuerza la intencidn de retomo, conviriéndose
en un componenie esencial para la sosienibiidad de la relacion entre el cliente y el
establecimiento. £i hecho de que a gran mayoria de la audiencia reconozca una motivacion
directa ante estos anuncios confirma que 1a feaftad no solo se nutre de 1a conexitn emocional o
ia calidad, sino también de la percepcion de beneficio tangible recibida a través de los canales
digitales. En consecuencia, la integracidn de ofertas y beneficios exciusivos dentro de ia narrativa
de marca se consolida como una tactica de retencidn indispensable, capaz de transformar ef
interés pasivo en una conducta de recompra recurtente y rentable para ef sector panificador.

Importancia de Contenido Actuafizado
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Importancia de Contenido Actualizado
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Fuente: Elaborado por ef autor

La refevancia de la vigencie informativa en ef entorno digital se consofida como una expectativa
de la operatividad y dinamismo de! negocio fisico. Esta valoracion sugiere que e cliente
guayaquiienio asocia fa actividad constante en redes sociales con fa cafidad y disponibifidad de
los producios, convirtiendo la actualizacion periodica en un indicador de confianza y compromiso
institucional. €1 hecho de que la gran mayoria de los usuarios considere indispensable ef acceso
2 informacion reciente ratifica que 1a presencia digital no puede ser estitica; por el contrario,
debe evolucionar al sitmo de las necesidades del mercado para evitar Ia desconexion con Ia
audiencia. En definitiva, i2 gestion de contenidos en fiempo real se posiciona como un pilar
estratégico de retencion, ya que permite que la marca se mantenga presente en el fiyjo cotidiano
de decisiones del consumidor, asegurando una relacion de fidelidad basada en |a relevanciay la
transparencia.

3.1 Resultados de las Encuestas

En relacién al primes objetivo especifico, onentado a analizar las estrategias de marketing de
contenidos mas efecivas, ios resuitados de Ia encuesta identifican al marketing en redes sociales
como Ia tictica predominante, siendo la opcidn preferida por el 45.08% de los consumidores.
Esta preferencia se ve respaidada por el hecho de que el 62.84% de los encuestados sefiala a
las redes sociales como su canal digital favorito para recibir informacion. Ademds, se evidencia
un compromiso activo con estas plataformas, ya que o 85.51% de los clienfes interactiia de
manera reguiar u ocasional con los contenidos publicados. Estos datos confirman que fas redes
sociales no son solo un medio de difusion, sinc e! enfomo estratégico principal donde las

Calle Turvhuayco 3-69 y Calle Vieja « Casilla 2074 » Teléfono: (5931 74135250 « Correo electrénico:
rector@ups.edu.ec « www.ups.edu.ec « Cuenca - Ecuador



panaderias de Guayaquil deben concentrar sus esfuerzos para captar la atencion del publico
focai.

Para el segundo objetivo especifico, que busca identificar el impacto de ia autenticidad
y ia cafidad en ia lealtad del cliente, los hallargos demuestran una base sdiida de fidefidad y
satisfaccion. El estudio revela que el 68.38% de los encuestados son dientes habiluales que
compran “siempre” 0 "casi siempre” en ef mismo establecimiento, y un contundente 77.41% esta
dispuesio 3 recomendar su panaderia o pasielesia frecuente. Un facior determinante en esia
refacion es ia calidad intrinseca del producto, considerada como el pilar mas importante en ia
gleccitn por e 53.17% de los participantes. En este sentido, 1a lealtad se construye a partir de la
percepcion de excelencia, lo que sugiere que el contenido visual debe enfocarse en tangibiiizar
dicha calidad para fortalecer ia credibilidad y Ia confianza en la marca.

Fnalmente, respecto al tercer objefivo especifico, que evallia la influencia del contenido
actualizado y las promociones, I2 evidencia empirica confirma su rol critico en la decision de
compra y la recompra. £l 63.56% de los consumidores afvma que ef contenido visualizado en
redes sociales influye directamente en su decision de compra, mientras que el 81.37% se siente
molivado a regresar al establecimiento gracias a las publicidades sobre promociones y
descuentes. Asimismo, el 79% de ia muestra considera de aita importancia que ia marca publique
contenido fresco y reciente de manera constante. £n conclusion, la actualizacion permanente de
mantener el interés del conswmidor y asegwrar Ia sostenibifidad comercial en ef competitivo
mercado de Guayaquil.

3.2 Resuitados de Entrevistas

Con =l propésito de analizar las esirategias de marketing de contenidos mas efectivas en el
entomo local de Guayaquil, se evidencia un consenso total entre ios expertos sobre Ia relevancia
de ias redes sociales como una extensién fundamental de la vitrina comercial. Los gerentes
coinciden en que la tactica mas eficaz consiste en resaitar el vaior inico y ia autenticidad de la
marca, aprovechando plataformas como instagram y Facebook por su alio impacto visual,
ademas de TikTok por su capacidad para viralizar contenidos y captar nuevas audiencias. Segin
ia perspeciiva de los especialistas, el desarrolic de contenidos que fomenten la creacion de
comunidad y ia interaccion bidireccional permite que el consurakior se sienta integrado en Ia
conversacion, lo cual resulta un factor determinante para el posicionamiento estratégico en el
merscado iocal.

Con el fin de identificar el impacio de ia autenticidad y el storytelling visual en ia
credibiidad de marca y la lealtad de los clientes, ios resultados destacan como esios slementos
son pilares fundamentales para construir confianza. Los expertos del sector interpretan las
interacciones y comentarios de los consumidores como una confirmacitn de que una identidad
de marca cimentada en fa tradicion y los procesos artesanales resuena profundamente en ia
fidelidad de! publico. En este sentido, existe un consenso en que la priclica mas eficaz para

Calle Turvhuayco 3-69 y Calle Vieja » Casilla 2074 = Teléfono: 15931 74135250 « Correo slectrénico:
rector@ups.edu.ec » www.ups.edu.ec « Cuenca - Ecuador



SALESIANA ‘m'
S B ROSCO

atraer y retener clientes es ia implementacion de una “cocina abierta” digital; mediante videos de

productos secién homeados 0 procesos de decoracion, se genera una curiosidad genuina y una

ia publicidad convencional.

Finalmente, con el proposito de evaluar la influencia de! contenido actualizado y las
promociones en ia decision de compra y la recompra def consumidor, se anafizd fa fidelizacion a
large plazo y las diversas recomendaciones estratégicas. Los gerenies del secior valoran la
fidefidad no soio a través de (2 repeticion de compra, sino también mediante (2 cahdad de ia
refacion, ef retorno generacional y 1a defensa activa de Ia marca en el entorno digital. Existe una
recomendacion unanime por parte de los experios sobre la necesidad de mantener un equilibrio
estratégico: preservar la autenticidad y e legado de la marca mientras se innova de manera
constante en las plataformas digitales. Este enfoque permite transformar ia lealtad basada en la
inercia en un vinculo emocional duradero, asegurando asi [a sostenibifidad y competitividad del
negocio en e mercado actual.

3.3. Discusion

Auncgue factores convencionales como la excelencia en el servicio presencial y Ia accesibilidad
geografica mantienen su vigencia, la gesfién estratégica de Ia interaccion en ecosistemas
digitales ha emergido como un pilar igualmente critico en Ia fidelizacién del cliente. Los hallazgos
de esta investigacion comoboran que (a bidireccionalidad digital no es un elemento periférico,
sino un componente central con una capacidad de influencia equivalente a las variables fisicas
en Ia estructracién de vinculos de lealtad a lasgo plazo. Esta convergencia entre ef entomo
tangible y e virtual guarda una estrecha coherencia con las tendencias actuales del sector
gastrondmico, donde autores como Centene sosfienen que ia competitividad de fas marcas
depende de su habilidad para integrar la calidad dei producto con una namativa ransmedia
coherente y persuasiva.

En relacion con los factores determinantes de Ia Jealtad, los resuftados de las entrevistas
a experios enfatizaron que la amabifidad, & empo de atencion y ef ambiente def jugar son
pricritarios para ef cliente. Esta evidencia empirica concuenda con 2 filerahwa académica
especificamente con (Flores, Jiménez, Rojo, & Sénchez, 2023), quienes afirman que la fidelidad
estd determinada por ia caidad del ¥rato interpersonal, ia valoracion subjetiva del servicio y la
expenencia general durante a visita. De igual manera, el analisis se ratifica con o expuesto por
{Gutiémrez E_ |, 2022), quien sostiene que la calidad dei servicioimpacta directamente en ia lealtad
cuando esta se encuentra mediada por la safisfaccion del consumidor.

Respecto a la influencia de los canales digitales, los datos de fa encuesta revelaron que
€1 63,56% de los consumidores basa su decision de compra en el contenido visualizado en redes
sociales, siendo este ef medio prefendo por la mayoria. Este composiamiento se alinea con ios
postulados de {Garcia, Lopez, Galarza, & Pincay, 2024), quienes argumentan que fos incentivos
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digitaies y {2 presencia en piataformas méviles no soic fomentan las compras recurentes, sino

que también generan un vinculo emocional positivo con ia marca. Asi, se confirma que la
interaccitn digital efectiva ha dejado de ser opcional para converfirse en un pilar fundamental de

ia relacion cliente-empresa.

Finalmente, en cuanto a las estrategias de retencion, el estudio evidencio que ef 81,37%
de ios ciientes se siente mofivado a regresar gracias a fas promociones y fa achualizacion
consiante de contenido,. Estos resultados conpboran lo planteado por (Olivera & Tebeira, 2025),
quienes sefialan que fa integracion del comerncio digital promueve una mayor cercania y consolida
vinculos afectivos a través de procesos de retroafimentacion. Por tanto, se valida que la
combinacién de beneficios tangibles (promociones) con intangibles (conexion digital) es la
estrategia mas efectiva para asegurar a sostendbifidad comertial en ef secfor.

4. Conclusiones

La presente nwestigacion determind que la leaitad de los consumidores en el secior panificador
de Guayaguil no es un fendmeno aislado, sino el resultade de una generacion de valor digital
que integra Ia calidad del producto con una gestion estratégica de contenidos. Se conciuye que
el marketing de contenidos actia como ef eje arficulador que transforma {2 "leaitad por cercania”
en una "lealtad actitudinal robusta”. Los hallazgos demuesiran que i2 fidelizacion efectiva se
logra cuando la marca utiliza sus plataformas no solo como canales de difusién, sino como
espacios para educar y emocionar af usuario, alinesndose con 3 amquitechra de experiencias
que el consumidor guayaquilefic demanda en Ia actualidad.

£ cumplimiento del primer objetivo permitio identificar que las estrategias de marketing
de conteridos mds efectivas trascienden el uso superficial de plataformas digitales. Se establecit
que el valor reside en la dimensién instructiva y educativa del contenido, donide la exposicién de
fos procesos artesanaies y ia frescura de fos insumos generan una percepcion de transparencia
nstitucional. Al emplear narrafivas basadas en ia realidad operativa del negocio, las panaderias
iogran que el conienido digital funcione como una extension de su vitrina fisica, validando la
teoria de que la utiidad de ia informacion es el principal catalizador de la confianza micial del
cliente.

Respecto al segundo objetivo, se concluye que ia aufenticidad y ef sforyieliing son los
pilares que dotan de significado a la marca, permitiendo que & consumidor desarrolie un senfido
de pertenencia. La evidencia demuestra que Ia interaccién bidireccional —entendida come ia
<capacidad de la marca para responder y cocrear con su audiencia— transforma la experiencia
transaccional en un vinculo emocional. Este enfoque estratégico del contenido visual permite que
el negocio fradicional compita en el entorno digital no por precio, sind por identidad, iogrando que
€ chente se convierta en un promotor activo que defiende y recomienda Ja marca de forma
espontinea.
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En relacitn con el tercer objetivo, se validd que ia actualizacion constante y ia relevancia
del contenido son los motores que activan la lealtad conductual y la recompra. La investigacion
demuestra que ia eficacia de las promociones digitales no depende del descuento en si, sino de
ia oporunidad y fa claridad con @ que se comunican. Al infegrar informacion vigenie con
beneficios fangibles, fas panaderias jogran mantener una presencia mental constante en el
consumidor, asegwando que la decision de compra se repila de manesa sistematica ante el
estimuio de un contenido que es percibido como il y oportuno.

Finaimente, se concluye que ei marketing de contenidos es una discipiina de gestion que
exige coherencia entre el legado artesanal vy la namativa digital Para las panaderias de
Guayaquil, 1a sostenibifidad competitiva depende de entender que ias redes sociales son solo ef
soporte, mieniras que el contenido —basado en los valores de iradicién y transparencia— es el
vendadero activo que blinda la refacion con el cliente. La transicién hacia una comunicacion digital
estratégica permite rescatar 1a esencia del negocio tradicional y proyectaria hacia un mercado
modemo, garaniizando una diferenciacion real frente 3 las grandes cadenas industriales.
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Anexos

Preguntas fratadas en Ias entrevistas a gerentes de sucursal, supervisores de zona o jefe
de servicio al cliente de cadenas panaderias de Guayaquil.

Tabla 1

Pregunta 1 para enfrevistar a expertos jos factores que influyen en ia lealtad de clientes de
cadenas de panaderias y pastelerias de Guayaquil.

Pregunta Experto 1 Experto 2 Expesto 3
iCudles considera que | Panaderia ¥ | Panaderia y | Panaderia b 4
son las estrategias de | Pasteleria Nacional: | Pasteleria Gran Pan: | Pasteleria San

marketing de contenidos
mas efectivas que estan
utilizando actualmente las
pasteienas y panaderias,

y por qué?

manos amasando, de
la masa subiendo, o
def pan safiendo def
La
conecta con la
atesania, con o
auténfico, y eso es o
que fideliza a largo

expectativa y muesira
que siempre hay aigo
nuevo que probar es
io que nos maniiene
en la mente del

Marcos: WNosotros
nos enfocamos en et
contenido que crea
comunidad. Las
publicaciones que
fomentan ia
preguntas sobre los
sabores favoritos de
fa mfancia o
encuestas sobre
qQué nuevo producio
fes gustaria ver, son
las més efectivas.
No se trata solo de
hablar de nosotros,
sino de hacer que el
cdiente se senta
parte de la

Fuente: Elaborado por ef autor.

Tabia 2

Pregunta 2 para entrevistar a experios ios faciores que nfiuyen en i3 fealiad de clientes de
cadenas de panaderias y pastelerias de Guayaquil.

!

Pregunta |

Experto 1 {

Exputo_z

~—

" Experios |
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(Como evalia la | Panaderia y Pasteleria | Panaderia y Pasteleria Myw
importancia de las | Nacional: Las redes | Gran Pan: Su importancia | San Marcos: Son el
ia estrategia de | pero las vemos como | son ia forma més répida de | nuestra estrategia de
marketng de juna extension de | comunicar nuestras | contenido. A través de
contenidos de las | nuestra vilrina.  Nos | ofertas. La efeclividad varia | ellas podemos fener
pastelenas y | si'ven para mostrar o | segin el objetivo: | una comumicacion
 panaderias, y qué | que siempre hemos | instagram es fantastica | directa y bidireccional.

demostrade  ser | Principaimente usamos | atractivo, pero TkTok nos | Facebook e instagram
las mas efecivas? | Facebook para llegar 2 { ha sorprendide por su | son Jas plataformas
nuestros clientes de foda | capacidad para viralizar | més efectivas porque
ja vida y mantenerios | promociones y #egar a | nos permiten responder
informados. Instagram | audiencias completamente | répidamente a3  los
es mas visual y nos ha | nuevas a través de videos | comentanos y crear un

funcionado bien para | cortos y dindmicos. senfido de comunidad
mostrar la belleza de con nuestros
Fuente: Elaborado por el autor

Tabia 3

Pregunta 3 para entrevistar a expertos ios faciores que influyen en la leaitad de ciientes de
cadenas de panaderias y pasteierias de Guayaaquil.

Pregunta Experto 1 Experto 2 Experto 3
;Como evalia 12 | Panaderia y | Panaderia y | Panaderia y
fidelizacién de los | Pasteleria Nacional: | Pasteleria Gran Pan: | Pasteleria San
cientes enrespuestaa | Para nosotros, la | L2 evaluamos en a2 | Marcos: Se nota
las estrategias de | fidelizacidn se ve en | frecuencia de compre | en la lealtad que

contenido el retorno de los | yen la interaccion. Si | no se basa soloen
mplementadas por | clientes de | un cliente comenta un | el producto.
pastalerias ¥ | generacion en | post etiquetando a un | Cuando un cliente
panaderias? generacion. Cuando | amigo y luego ambos | se sients parte de

nuestro contenido Jes | vienen a ja tenda, {ia famiia San
evoca un recuerdo, | sabemos que e { Marcos no solo
elios se lo transmiten | contenido fue | vuelve, sino que
a sus hijos. Eso es | efectivo. La clave &s | nos defiende en
fidelidad. que el cliente nos siga | redes sociales si
| considerando su | giguien Gene una
primera opcidn. mala experiencia,
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Fuente: Elaborado por el autor
Tabia 4

Pregunia 4 para enbrevistar a experios los faciores que influyen en la leaitad de clientes de
cadenas de panaderias y pastelerias de Guayaquil.

Pregunta Experto 1 Experto 2 Experto 3
{Qué Bpo de | Panaderia Panaderia y | Panaderia
comentarios o | Pasteleria

y y
Nacional: | Pasteleria Gran | Pasteleria San
comentarios | Pan: Vemos mucho | Marcos:

recibir en sus | suelen ser del tipo | interés en nuestras | comentarios detallados
publicaciones por | “jQué nico, me | ofertas. Nos | y personales, como "El
parte de sus | transporta 3 mi nifiez!” | preguntan sobre los | pastel de chocolate
chientes o "El mejor pan de la | nuevos sabores © | que me hicieron para
frecuentes? cudad, un dasco”, inos piden gqueimi cumpieatios fue
:Como Iinterpretamos esto | repitamos una | perfecto”. Esos

interpretan estas { como ia confimacion | promocién. Esto es { comentarios nos
mteracciones? de que mestra { una mina de o0 en | muestran que  los
identidad de marca, | términcs de | clientes nos ven como
basada en ia fradicidn, { retroalimentacion. parte de sus
resuena Sabemos qué ies | momentos especiales.
profundamente con|gusita y podemos | Es la sefial mas fuerie
elios y fortalece su | ajustar nuestro | de que hemos
lealtad. inventario y futuras | construido una

Fuente; Elaborado por el autor
Tabla 5

Pregunta S para entrevistar a expertos ios factores que influyen en la lealtad de clientes de
cadenas de panaderias y pastelerias de Cuayaquil.

Pregunta Experto 1 Experto 2 Experto 3 .
éCudl considera usted | Panaderia y | Panaderia . 4
que ha sido ia practica | Pasteleria Nacional:
de marketing de | Sinceramente,
contenido mas efectiva | practica méas efectiva | sido el contenido que | contenido

5
5
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para atraer nuevos | para nosolros ha sido | se vuelve viral Por
chentes? mostrar la frescura y | ejfemplo, hicimoes un
la calidad. Un video | desafio en TikTok
de un panadero | donde se mostaba
nuestro rabajandc o | como un pastelero
de un pastel recién | decora una forta en
decorado es més | 30 segundos. E£sa
Eso genera wuna ] nuevos que no NOs
curiosidad que los | conocian.

frae a la fienda por
primera vez.

Fuente: Elaborado por ef autor
Tabia §

Pregunta § para entrevistar a expertos los factores que influyen en Ia lealtad de clientes de
cadenas de panaderias y pastelerias de Guayaquil.

Pregunta Experto 1 Experto 2 Experto 3
iQué Panaderia y | Panaderia y | Panaderia y
recomendaciones | Pasteleria Nacional: | Pasteleria Gran | Pasteleria San
daria a  ofras | Mi consejo es simple: | Panc Yo | Marcos: la cdlave

panaderias 0 | no intenten ser lo que | recomendaria estar | estaen la refacién, no
pastelerias  para | no son. Enfoquense en | siempre  en 12 | solo en e producto.
mejosar su sy caidad v en o | vanguardia No | Mi recomendacion es
fidefizacion a través | legado de su marca, £l | tengan miedo de | user el marketing de
del marketing de | marketing de | experimentar con | contenidos para
contenidos?

autenticidad. lanzar productos | con ellos y hacer que
innovadores. g | se sientan parte de
markesing de | una comunidad. Esa

Fuente: Elaborado por el autor
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