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Introduccion

La investigacion que se presenta en este documento, se realiza en base en los
conocimientos mercadoldgicos obtenidos a lo largo de la carrera, a la necesidad que
existe por parte de las pequefias empresas de realizar un analisis del entorno y de

las variables que puedan afectar su desarrollo y crecimiento.

El desarrollo de este trabajo surge ante la necesidad de un analisis detallado
del micro y macro ambiente de Super Dofia Maria que explique la situacion que se
tiene actualmente en el sector de las tiendas de conveniencia de San Pablo de
Barva. Este estudio permitird dar una imagen mas clara a los administradores del
supermercado sobre la situacion que rodea la empresa; todo este analisis se llevara
a cabo fundamentado en los conocimientos y en las bases tedricas que puedan dar

solidez a la investigacion.

Asi es como surge la necesidad que crear un proyecto, donde se analice cada
punto que rodea al supermercado, para lo cual se plantearan objetivos en los cuales
se trabajar4 para comprender la relacion que tienen entre si y la manera en que
estos pueden estar afectando o debilitando las actividades de este . Posteriormente,
con los resultados se podra crear estrategias de posicionamiento que logren afianzar
al supermercado como numero uno en el sector de tiendas de conveniencia de San

Pablo de Barva de Heredia.

El trabajo detallara el estudio de cada una de las variables que envuelva la
creacion de estrategias para Super Dofia Maria, para lo cual se realizara un analisis
concreto que expliqgue el comportamiento de cada una de ellas, una vez que se vean

aplicadas en el funcionamiento de una empresa.
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De esta manera se realizara un repaso de las bases tedricas con las que se
pueda dar claridad a quien desee utilizar esta investigacion para futuros proyectos, y
de esta manera pueda entender cada uno de los puntos de los que se va a hablar en
el desarrollo de cada uno de los puntos que mas adelante se presentaran. Los datos
que se obtengan servirdn para futuras tomas de decisiones por parte de los

administradores.

Se recolectaran datos por medio de instrumentos posteriormente planteados, los
cuales seran aplicados con el fin de conocer a fondo la situacion por la que se
atraviesa hoy en dia en el mercado por parte de los consumidores, y se intentara
comprender cémo, con el paso del tiempo han ido cambiando muchos aspectos en el
comportamiento de compra, en los gustos y preferencias de los clientes, creando la
necesidad de que las empresas tengan que tomar planes de acciébn que

contrarresten los efectos que estos cambios puedan causar.

Una vez que se recolecten y analicen los datos obtenidos en la investigacion, se
dardn conclusiones sobre cada uno de los objetivos estudiados, asi como
informacion acerca de lo que se logré conocer sobre el papel que juega cada una de
ellas en el desarrollo de las actividades de una empresa, y de cémo cada variable se

relaciona para juntas llevar a un punto determinado.

Finalmente, se espera dar una propuesta a los duefios e administradores de
Super Dofia Maria, para buscar el posicionamiento de la empresa, tomando como
base la experiencia desarrollada en el estudio e investigacion que previamente se
realizé a la empresa, tanto a lo interno como a lo externo de la misma; la cual pueda
ser aplicada y lograr crear una mejora positiva tanto en la imagen del supermercado

COMO en sus ventas.

Se espera ademas, poder aplicar el conocimiento adquirido a lo largo de la
carrera, y de esta manera verlo reflejado en el éxito de esta empresa la cual se

espera fortalecer por medio de esta investigacion.



PRIMERA PARTE:

PROBLEMA Y PROPOSITO



Estado actual de la investigacion
Antecedentes de la investigacién

En la actualidad un plan de mercadeo se define dentro del movimiento de
compra y venta de cualquier bien o servicio dentro de un comercio 0 negocio que se
cree. En Costa Rica es comun observar las guerras entre las empresas por acaparar
mayores segmentos de mercado o para posicionar sus productos. Lo sefalado, ya
sean nuevos lanzamientos o productos existentes, los cuales se desean ser la

primera opcion en la mente de sus consumidores.

Es ahi donde se puede observar de manera directa la verdadera aplicacion de
estrategias de mercadeo. El verdadero fin que se busca con los planes de mercadeo
es establecer la manera mas estratégica y adecuada con la cual se va a
comercializar un producto o servicio, ademas de como estos llegaran al mercado

meta para crear una necesidad y finalmente incentivar su compra.

Las estrategias de posicionamiento como una de las herramientas mas fuertes
del Marketing, tendran siempre como fin la busqueda de la satisfaccion de las
necesidades de los consumidores de la manera mas acorde con lo que la demanda
requiere. Es comun ver codmo los departamentos de Marketing de las empresas
crean planes de mercadeo para comercializar sus productos de la manera mas
idonea a las necesidades que se presentan, para de esta manera poder alcanzar las

metas propuestas cuando estos son lanzados al mercado meta.

Es también el caso de empresas que venden servicios, las cuales crean planes
estratégicos para realizar las ventas de los mismos de la manera mas convincente y
profesional a sus clientes, donde no solo se sienta satisfecho con la calidad de los

productos, sino también con el servicio y la atencion que se brinda.



La dinamica del mercado tanto a nivel interno como externo de las
organizaciones se encuentra en un constante crecimiento y cambios, esto hace que
las nuevas empresas lleguen a exigir mas a las ya existentes, por ende surge la
necesidad de crear planes de accion que eviten a las compafias la pérdida de

mercado y el posicionamiento ganado anteriormente.

Hoy en dia, las empresas luchan por innovar sus productos O servicios,
diversificando su linea de mercado o buscando abrirse hacia nuevos segmentos de
consumidores con el fin de evitar ser atacados por las nuevas corporaciones que
llegan a competir con planes de mercadeo agresivos y que se comportan como

amenazas eminentes para las empresas establecidas.

El sector de los supermercados no se queda atras en este tema, y es que hoy en
dia la gran afluencia de grandes cadenas ha creado una guerra en ese sector del
comercio, abarcando cada vez mas puntos en el mercado, ampliando la competencia
para grandes y pequefios negocios. Las tiendas de conveniencia han sido las mas
afectadas por el crecimiento y la gran expansién por parte de las cadenas de
supermercados, lo cual ha provocado que se tengan que tomar decisiones

estratégicas que ayuden a minimizar el impacto que se pueda tener.

Ademads, la llegada de capital extranjero al pais, generalmente chinos vy
colombianos, ha provocado una doble preocupacion a los pequefios comerciantes
duefios de pequefios negocios y empresas; los cuales han generado una gran
competencia desleal. Esto trae como consecuencia el debilitamiento por completo de
cualquier accién que deseen tomar para contrarrestar los problemas que se puedan

generar ante esta situacion.

Otro de los factores que se deben tomar en cuenta, son los cambios que se
presentan en el mercado por parte de los consumidores en sus gustos y
preferencias. Esto se da ya que el mercado cada dia presenta variantes que
provocan que los negocios tengan que ajustarse a esos pensamientos y actitudes

gue surgen en la mente de los consumidores.



Esto ha causado que en la actualidad, los negocios se encuentren muchas
veces, dependiendo del sector, a un publico menos exigente en la calidad de los
productos y mas enfocado en la busqueda de un precio accesible que se ajuste a
sus bolsillos. Estas variables vienen de la mano con la situacion econémica que vive
el pais, que ha creado consumidores menos exigentes, conformes muchas veces

con lo mas econdmico que se les ofrece.

Afios atrds, la fidelidad por parte de los clientes a las marcas de los productos
era segura. Si una persona necesitaba cambiar los neumaticos de su vehiculo, no
pensaba en otra marca que no fuera Firestone y pagaba el precio que se le asignara
al producto, sin importar el costo. En la actualidad si una persona necesita cambiar
los neumaticos de su carro no pensara en la calidad o la duracion de las llantas, sino

en el precio por el remplazo del producto.

Estas nuevas preferencias por parte del publico meta de las empresas, hacen
gue muchas compafias tengan que ajustar sus productos y muchas veces ampliar
su cartera de productos pensando en un publico menos exigente de calidad, mas
conforme con los costes de los productos. Esto ha hecho que también en los
negocios como supermercados, se haya tenido que ampliar la cartera de los
productos provocando la diversificacion de marcas, dejando de lado esas

preferencias y la fidelidad que tiempo atras existia por parte del consumidor.

A pesar de esto, no hay que dejar de lado que lo consumidores siguen prestando
atenciéon a la presentacion de los productos y asi también de los establecimientos
como tales. Es decir que actualmente el mercado cuenta con sectores de
consumidores en busqueda del mejor precio, con una calidad parecida a las marcas
gue antes preferian, establecimientos limpios, donde se les brinde un buen servicio,
con comodidad a la hora de realizar sus compras y donde se le invite e incentive a

volver a frecuentar el establecimiento.



Estudios Previos

Segun estudios, realizados por el periédico La Nacion en su seccién de
economia, en Costa Rica los pequefios comercios se han visto obligados a tomar
medidas y acciones para hacer frente a los problemas que aparecen, debido al gran
crecimiento de la competencia en el pais, ademas de la expansion de las cadenas
de supermercados como Waltmart, entre otros. Una de las iniciativas que han
tomado los pequefios empresarios es el pago de servicios por medio de las alianzas

creadas con bancos como por ejemplo el Banco Nacional de Costa Rica.

En su estudio Cordero (2016) concluye que “Las pulperias y abastecedores han
venido modernizando su negocio y aparte de la venta de abarrotes, hoy ofrecen un
amplio menu de servicios que incluye recargas y lineas telefénicas, loteria digital,

tramites bancarios y remesas.” (Seccion de Economia, parr. 1)

Estos cambios son parte de la necesidad por actualizarse que han tenido los
pequefios empresarios, como una forma de contrarrestar los efectos de las grandes
cadenas de supermercados que ya desde mucho antes cuentan con este tipo de
servicios en los puntos de venta. El hecho de contar con plataformas de pago de
servicios, o la loteria por ejemplo, son servicios que aumentan el transito de clientes

en los negocios y por ende les generan aumentos en sus ventas.
Ademas, en su estudio Cordero (2016) concluye que:

Para los pequefios negocios es el modo de enfrentar el avance de las cadenas de
supermercados y de las tiendas de conveniencia considerando también las
exigencias de un comprador mas informado. Para formar parte de la red
bancaria deben contar con computadora, impresora e Internet, y estar al dia en
sus obligaciones con los mismos bancos, la Caja Costarricense de Seguro Social

(CCSS) y el municipio local. (Seccién de Economia, parr. 1)



Mas que una manera de enfrentar el avance de las cadenas de supermercados,
estos cambios son parte de las exigencias que surgen en el consumidor actual, que
aparecen como una oportunidad. Este tipo de implementaciones son llevadas a cabo
no solo en pulperias, sino también en librerias, panaderias, verdulerias, entre otros
pequefios negocios que han visto estos sistemas como una oportunidad de mejora y
de adaptarse a las necesidades de los clientes, ademas, de ofrecer un servicio mas

completo que garantice la fidelidad del comprador.



Formulacion del problema de investigacion y su sistematizacién
Formulacion del problema de investigacion.

En un mercado en constante movimiento y crecimiento, donde tanto los gustos
como las preferencias de los consumidores se mantienen cambiantes, las empresas
deben tener claro cuales son las necesidades y nuevas tendencias tanto de los
actuales, como de los nuevos consumidores que llegan al mercado. Estos
consumidores hacen que se tengan que establecer nuevas estrategias y tacticas que
brinden seguridad en el desarrollo de los negocios, por ende para la comercializacion

idonea de los productos o servicios que se ofrezcan.

Es aqui donde nace la necesidad de crear estrategias de posicionamiento para
Super Dofia Maria, que brinden la confianza para la ejecucion de los procesos que
ahi se realizan. Se espera que aumenten la competitividad y que se acoplen a las
nuevas necesidades que nacen dia a dia en el mercado. Todas estan acciones se
realizan con el fin de contrarrestar los efectos que ha causado la creciente
competencia, en este caso de tiendas de conveniencia. Ademas, esto se debe a la
creacion de muchos nuevos negocios provenientes de cadenas de supermercados,

gue de una manera u otra causan un gran impacto en el comercio en general.

Tomando en cuenta estas condiciones se plantea la siguiente pregunta: ¢ Como
crear estrategias de posicionamiento, con base en los cambios en el comportamiento
de compra del consumidor, para Super Dofla Maria, ubicado en San Pablo de Barva

de Heredia, a partir del segundo cuatrimestre de este 20167



Sistematizacion

Dada la situacion actual del mercado, donde la demanda por parte de los
consumidores se comporta de manera creciente y cambiante, asociado a la fuerte
competencia para las empresas existentes, nace la necesidad de crear planes de
accion, asi como estrategias que mejoren, tanto los procesos como la percepcion de
los clientes, con el fin de aumentar la competitividad, y de amortiguar los efectos
nocivos que estos factores puedan causar en las empresas. Tomando en cuenta la
importancia para las empresas de adaptarse a las nuevas condiciones que surgen en

el mercado, nacen las siguientes preguntas:

a) ¢Qué efectos causan los cambios en los comportamientos de compra de los
consumidores, en el desarrollo de las actividades del Super Dofa Maria?

b) ¢Cdmo es la calidad del servicio que ofrece Super Dofla Maria con respecto a
sus competidores directos?

c) ¢Qué percepcion tienen los clientes de Super Dofla Maria acerca del servicio
que se brinda?

d) ¢Qué estrategias de posicionamiento se deben determinar para Super Dofa
Maria, con base en los cambios en el comportamiento de compra del

consumidor?



Justificacién del estudio de Investigacion
Justificacién Tedrica

Con el desarrollo de la presente investigacion se podra conocer mas a fondo
variables que actualmente se desconocen y que rodean el entorno del Super Dofia
Maria, tales como el nivel de satisfaccion de los clientes, la calidad del servicio que
se brinda, la percepcion del cliente sobre el supermercado, los nuevos
comportamientos de compra en el consumidor. También se considera la actual
posicion de la empresa con respecto a su competencia directa, variables que
serviran como base para la actual toma de decisiones, asi como para futuros
proyectos que necesiten conocer datos como los que se estudiardn en esta

investigacion.

La medida de estas variables se realizara por medio de instrumentos que
permitiran conocer el impacto de cada una de ellas, ademas, de tener una idea mas
clara tanto del micro como el macro ambiente del supermercado, dando credibilidad
a la aplicacion de muchos conceptos tedricos con los que se cuenta pero que sin

embargo se desconocen en su realidad practica.

Todas estas bases que se conoceran luego de ser analizadas, dardn mano a las
recomendaciones que se realizaran a la empresa en pro de la mejora que se busca.
De esta manera se pretende mejorar la posicion que actualmente se maneja en el
segmento, el incremento de las ventas del supermercado, asi como dar una mejor
imagen de la empresa al consumidor, con el propésito de satisfacer la mejora

continua de la misma.



Justificacién Metodolbgica

La investigacion surge ante los cambios presentados en los comportamientos de
compra de los consumidores, lo cual provoca que se tenga que tomar planes de
accion por parte de Super Dofia Maria, a los nuevos gustos y preferencias de los
consumidores en el mercado, acciones que contribuyan a contrarrestar los efectos de

la creciente competencia que ha ido surgiendo en los Ultimos afos.

Ademas, el aprovechamiento de las necesidades que han prevalecido en la
localidad ante el cierre de otros comercios, la insatisfaccion por parte de los
consumidores hacia otros negocios, el descuido de la competencia en la
presentacion e imagen de los locales, la falta de actualizacién y un servicio carente
de estrategia, que se presentan como oportunidades para la diferenciacion del

Super Dofia Maria.

Justificacion Practica

Con el siguiente trabajo de investigacion se lograra crear una mejora importante
en la imagen del Super Dofia Maria y el posicionamiento del mismo, brindando asi un
aspecto diferenciador del supermercado al consumidor final. Se pretende con este
estudio, aportar las bases necesarias para posicionar el negocio como nimero uno
en las tiendas de conveniencia de la localidad, adecuando el servicio que se ofrece a

los nuevos comportamientos que surgen tanto de futuros clientes, como los actuales.

Ademas, se estudiaran los elementos del ambiente necesarios para la
planificacion de estrategias de posicionamiento para Super Dofia Maria. Al respecto
Aleman & Rodriguez Escudero (2012) afirma: “La planificacion estratégica permite la
incorporacion del analisis del mercado y de las circunstancias internas de la empresa
como paso previo a la formulacion de sus principales objetivos, estrategias y

acciones.” (pag.444)
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Es importante conocer las caracteristicas del mercado meta, en este caso los
clientes que frecuentan el Super Dofia Maria para tener claro cuéles son sus deseos
y necesidades en el momento de realizar sus compras. También se debe tomar en
cuenta el estudio de la competencia, para lo cual se debera realizar un analisis
macro de la misma, esto para tomar en cuenta todos los factores que puedan afectar

en la toma de decisiones.

Lo antes mencionado, serd necesario para el desarrollo de estrategias claves,
las cuales estimulen al consumidor, motiven a la compra, a una segunda visita, y
mas aun a recomendar el Supermercado como su tienda de conveniencia preferida,

hecho que servird como medio de publicidad al punto de venta.
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Objetivos del estudio

El desarrollo de la presente investigacion se vera fundamentado en los

siguientes objetivos planteados:

Objetivo General

El objetivo general de la investigacion se establece de la siguiente manera:

Crear estrategias de posicionamiento con base en los cambios en el
comportamiento de compra de los consumidores, para Super Dofia Maria ubicado en

San Pablo de Barva de Heredia, para el segundo cuatrimestre del 2016.

Objetivos Especificos

Con los objetivos especificos planteados seguidamente, se definen los puntos

gue se desean abarcar en la presente investigacion:

e Establecer los efectos que causan los cambios en los comportamientos de
compra del consumidor, en el desarrollo de las actividades de Super Dofia
Maria.

e Valorar la calidad del servicio que ofrece Super Dofia Maria con respecto a su
competencia directa.

e Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes del Super Dofia Maria acerca
del servicio que se brinda.

e Determinar las estrategias de posicionamiento idoneas, con base a los
cambios en el comportamiento de compra de los consumidores, para Super

Dofia Maria.
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Alcances y limitaciones de la investigacion

Alcances

Los alcances que se persiguen en la presente investigacion estan dirigidos:

Empresa: el siguiente proyecto se lograra brindar las herramientas necesarias
para el adecuado funcionamiento y desarrollo de los procesos de Super Dofia
Maria, acorde con las necesidades actuales presentes en el mercado. Con
esta accion se buscard una mayor potencialidad y presencia en el segmento
de tiendas de conveniencia en el que se desenvuelve. Con la aplicacion de las
bases y las herramientas que se daran el Super Dofia Maria tendra un efecto
diferenciador en el mercado en el que se desenvuelve, con lo cual se podra
obtener el posicionamiento deseado.

Los propietarios del Super Dofia Maria contardn con una investigacion
confiable, la cual les permitira conocer mas a fondo la posicion que se maneja
en el mercado de acuerdo con la competencia y con base en la percepcion de
sus clientes. Con estas innovaciones se les facilitard conocer los puntos de
mejora de la empresa; asi como las herramientas para la construccion de
estrategias de mercadeo para el fortalecimiento del Supermercado.

Estudiante: el desarrollo de la investigacion se podra poner en practica
muchos de los conceptos adquiridos a lo largo de la carrera, dando valor al
conocimiento adquirido y brindando herramientas soélidas del éarea de
mercadeo a la empresa para el correcto desarrollo de sus funciones.

Alcance temporal: el proyecto desarrollado en Super Dofla Maria estara a
cargo de Anthony Daniel Vargas Ramirez, en el segundo cuatrimestre del afio
2016.
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Limitaciones

El siguiente trabajo es posible que presente algunas limitaciones en su

desarrollo, por lo anterior mencionado se establece lo siguiente:

e Aplicacion de encuestas: por el tipo de negocio, las mismas seran

contestadas en el menor tiempo posible por los clientes.

e Material de apoyo: No se cuenta con material de apoyo o de referencia

realizado antes por la empresa.

e Mercado: la creciente competencia por parte de las grandes cadenas de

supermercados que cada vez mas atraen a los consumidores.
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SEGUNDA PARTE:

MARCO TEORICO



Marco Situacional
Contextualizacién del objeto de estudio.

La empresa fue fundada por el Sefior Didier Vargas Hernandez, en el afio 2001.
Inicialmente sus operaciones se dieron en un local de 6 metros x 4 metros en San
Pablo de Barva de Heredia, a 25 metros de donde se encuentra actualmente el
Supermercado. ¢Donde surgio la idea?, don Didier tuvo una amplia experiencia en el
area de ventas a lo largo de su vida. Inicio su carrera laborando para Embotelladora
Centroamericana Pepsi, para la cual laboré por 22 afos. Luego paso a formar parte
del equipo de productos naturales Bioland, aproximadamente por 3 afios, donde
ejercié como Gerente de Ventas del area rural.

En las actividades de los productos naturales Bioland, germiné la idea de fundar
su propia empresa. Su primer proyecto fue el de distribuir el café de marca “El
Cerro”. Para ese momento don Didier aprovecho la salida del café al mercado para
negociar una distribucion del mismo, para lo cual utilizé su carro personal, con su
experiencia en ventas y deseo por emprender en su propio negocio se crea la
distribuciéon de café el Cerro. Este producto circula actualmente en el mercado. Al
afio de iniciado este proyecto se presenta una buena oportunidad para vender la

distribucion por lo que don Didier opta por ceder este primer proyecto.

Luego de esto, se fundd el “Mini Super Dofa Maria” en memoria al nombre de la
mama de don Didier. Actualmente el “Super Dofia Maria” se encuentra ubicado frente
a la Escuela de San Pablo de Barva, en un terreno adquirido en el afio 2004.
Oportunidad que don Didier vio como una inversion a largo plazo por su tamafio de
1,200 m2 aproximadamente. Para el afio 2009, se presentdé un accidente en el cual
lamentablemente don Didier perdio la vida; de ahi en adelante seran su esposa
Mayra Ramirez e Hijos quienes han tomado las riendas del negocio.
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Actualmente Super Dofia Maria se ha logrado consolidar en la zona de una
manera excelente para sus clientes. La empresa opera bajo el slogan de “Servicio y
Calidad en un mismo lugar” debido al enfoque que se ha querido dar a la empresa,

basado principalmente en el servicio diferenciado y la buena imagen.

Con el tiempo ha implementado diferentes servicios en su marca, como lo es el
express gue ofrece a sus clientes, en el cual el cliente puede realizar sus pedidos o
compras llamando al supermercado. Dichos pedidos posteriormente se les hace
llegar a la casa del cliente o punto que se desee con el Unico requisito de una
compra minima de cinco mil colones, el cual los ha logrado diferenciar de su

competencia en la zona.

Actualmente la marca esta registrada bajo una cédula fisica, con planes de
moverla bajo el esquema de cédula juridica, una vez que la personeria juridica sea
formalizada. Dentro del segmento que se maneja, Super Dofia Maria ha hecho
grandes esfuerzos en mantener una apariencia limpia, libre de publicidad de
productos en su fachada, como suele observarse hoy en dia en los comercios con
este concepto. Para el presente afio, los administradores del Super Dofia Maria
tienen proyectado realizar mejoras que permitan marcar la diferencia en la zona,
siempre con una visibn en la busqueda del liderazgo y sobresaliendo de su

competencia.
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Nombre de laempresa y sentido del mismo.

‘PII p ¢ !
onaMari

Figura 1: Nombre de la empresa y sentido del mismo.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de investigacion para obtener el grado académico de

Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

Organizacion Empresarial

Colaborador 1

Administrador

Junta Directiva

Colaborador 2

Figura 2: Organigrama de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia. Trabajo de investigacién para obtener el grado académico de

Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.
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Misién

La mision de una empresa tiene como propdsito responder a su razén de ser, es
decir, cual es el objetivo primordial que se persigue con su existencia. Ancin (2012)
afirma. “La misién es una declaracién escrita en la que se concreta la razén de ser o
propésito de una organizacion, (...). La mision constituye el objetivo primordial al que

se debe dirigir los planes y programas que se marque.” (pag. 138).
De esta manera la mision de Super Dofia Maria se define como:

“Ser lider local en el sector de tiendas de conveniencia. Sobresaliendo con respecto

a la competencia.”
Visién

Se define vision como: “El punto de comienzo para articular la jerarquia de metas
de una empresa es la vision de una compafiia, que podemos definir como la
declaracion que determina donde queremos llegar en el futuro.”(Pedrés & Milla
Gutiérrez, 2012, pag. 21)

De esta manera Super Dofia Maria establece su vision como: “Posicionarnos en la
mente del consumidor como su Supermercado de confianza, calidad y servicio, es

nuestro compromiso, brindando productos y servicios innovadores de alta calidad”
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Andlisis Foda Super Dofia Maria.

* Servicios diferenciados de la competencia como pago de )

servicios, servicio express, descuentos por compra, etc.
» Se encuentra ubicado frente a la escuela de la comunidad.
» Servicio orientado al cliente.

L .

- Terreno aledafio en venta que permitiria una ampliacion del
local.

* Incursién de nuevos productos y servicios que permitan
diferenciar al supermercado de la competencia.

« Apertura de Supermercados en otras zonas.

* Falta de una capacidad mayor de inversion que permita
negociar mejores precios por volumenes de compra.

» Actualmente el espacio fisico se ha hecho pequefio que
imposibilita la intalacion de mas equipos o vitrinas de
exhibicion.

» Una creciente competencia en el mercado, tanto minorista
como mayorista.

» Absorcion de negocios por extranjeros lo que ha provocado
una creciente competencia desleal.

Figura 3: Analisis Foda Super Dofia Maria.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de investigacién para obtener el grado académico de

Licenciatura en Administraciéon con Enfasis en Mercadeo.
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Marco tedrico del objeto de estudio

A continuacion se presentan una serie de conceptos, los cuales se enmarcan
en la investigacion, con esto se permite al lector tener una idea mas clara de los

objetivos en estudio y dar un mayor entendimiento del proyecto.

Consumidor

El consumidor es aquella persona que crea las necesidades del mercado, es
quien sale a la calle en busqueda de satisfacer sus necesidades y es el elemento en
el que se basan las empresas cuando desean vender o crear un producto. Se define
como consumidor: “... Es aquella persona que para satisfacer sus necesidades, usa
un determinado producto o servicio, y que puede haber sido comprado directamente
por €l mismo o por otra persona.”(Guillén, 2011, pag. 5)

Tomando en cuenta lo antes mencionado, esta investigacion tiene como base
crear estrategias que logren captar la atencién y atraer, tanto a nuevos como
consumidores, como mantener la fidelidad de los actuales consumidores al Super

Doia Matria.

Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor explica la manera en que el cliente analiza
cada producto en busca de satisfacer una necesidad, piensa en qué es lo que
realmente ocupa, toma en cuenta su precio y el valor que le generara. “El
comportamiento del consumidor estudia qué, por qué, y cdmo compran y consumen
en los mercados.”(Camino, Arellano Cueva, & Morelo Ayala , 2013, pag. 32). Por ello
es importante, tener en cuenta el comportamiento y las necesidades que tiene el
consumidor, para de esta manera poder adecuar tanto el producto como las

estrategias a lo que realmente el cliente requiere.
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Comunicacién integrada de Marketing

Cuando se habla de comunicacion integrada de marketing (CIM), se refiere a
como cada uno de los elementos de la mezcla de marketing trabaja, para juntos

cumplir con los objetivos establecidos.

Es asi como cada de uno de los elementos en los que la empresa trabaja, desde
la publicidad hasta el Buzz marketing o el también conocido de boca a boca, se unen
como un todo y buscan atraer al consumidor hacia los productos o servicios que se
deseen vender. De esta manera se define CIM como: “La comunicacion integrada de
marketing (CIM) persigue que la marca “hable” con una sola voz, por medio de la
coordinacion e integracion de los diferentes mensajes dirigidos al publico
objetivo.”(Ramén & Segovia Lépez , 2016, pag. 16)

Publicidad.

Cuando se habla de periédicos, de revistas, material POP, la radio la televisién o
todo aquello en la que la empresa incurre en un gasto con el fin de dar a conocer sus
productos o servicios, se habla de publicidad. “Se define como toda aquella
comunicacién no personal y pagada para representar y promocionar ideas, bienes o
servicios de una empresa identificada.”(Ramoén & Segovia Lopez , 2016, pag. 26).

La publicidad es muchas veces una herramienta clave en el lanzamiento de un
producto debido al efecto que tiene cuando se trata de darlo a conocer al consumidor
final; también es utilizado por empresas cuando desean dar fuerza a sus productos
con el fin de ganar presencia en el mercado, o bien incrementar sus ventas, sin
embargo muchas empresas deciden no utilizarlo debido al alto costo que muchas de

estas opciones tienen para sus finanzas.
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Venta personal

Cuando se habla de venta personal se refiere a la relacibn méas directa que
pueda tener un vendedor con su comprador. Ramoén & Segovia Lopez (2016)
Afirman: “Tradicionalmente conocida como fuerza de ventas. Se define como toda
interaccion personal cara a cara con uno o mas compradores potenciales, con el fin
de hacer una presentacion, responder a preguntas, conseguir ventas y construir

relaciones con los clientes”.(pag.26)

Las ventas personales son una de las herramientas mas certeras en la mezcla
de mix marketing, debido a que permiten tener una interaccion directa con el cliente
brindando la posibilidad de brindar informacién mas clara del producto o servicio que
se quiera vender. Asi mismo esta herramienta permite persuadir al consumidor
mediante la venta directa, no solo incentivando la compra de un producto, sino
ademas, lograr la compra y recompra del mismo. Cabe mencionar, que las ventas
personales permiten recopilar informacion importante sobre todos los cambios que se

estén presentando en los comportamientos de compra de los consumidores.

Marketing directo

El marketing directo: “Alude a aquellas conexiones directas con consumidores
individuales, cuidadosamente seleccionados, tanto para obtener una respuesta
inmediata, como para cultivar relaciones duraderas”.(Ramén & Segovia Loépez ,
2016, pag. 26)

Tal y como lo menciond el autor citado, el mercadeo directo permite realizar una
comunicacién directa con el consumidor final, esto mediante ventas personales,
correo directo, publicidad, entre otros. Estas herramientas no solo permiten
interactuar directamente con los clientes, sino también puede provocar la recompra y

una posible relacién del consumidor con la marca.
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Marketing promocional

Una promocién es todo aquello que se hace para estimular la compra de un producto
o0 para motivar al cliente a interesarse en un producto para después provocar su
compra, y son herramientas clave para el impulso de productos en el mercado.
Marketing promocional se define como: “Son un conjunto de incentivos a corto plazo
gue se ofrecen al consumidor para fomentar la prueba o la compra de un producto o

servicio”.(Ramoén & Segovia Lopez , 2016, pag. 26)

La promocion es la herramienta clave para el posicionamiento o reactivacion de
un producto en el mercado, con sus diferentes herramientas, ya sean descuentos,

cupones, o regalias se puede incentivar la compra del mismo.

Comunicaciones personales

Este tipo de promocioén se genera en el momento de compra del consumidor, son
ventas que se hacen directamente con el cliente motivandolo a adquirir un producto o
servicio creando una necesidad en el momento. (Ramén & Segovia Lépez , 2016),
afirman al respecto que :“Permiten a la empresa poner en practica el concepto de
comunicacién uno a uno entre el gestor de marketing o representante de la empresa
y un consumidor por medio de la venta personal, marketing directo, marketing online,

la generacion de Word-of-mouth, etc.” (pag.22)

Un ejemplo aplicado de este tipo de comunicacion en los supermercados, se
puede observar cuando las personas salen a realizar sus compras, y en los pasillos
las empresas colocan por lo general impulsadoras; en ese momento se genera la
comunicacién personal cuando la representante de la marca ofrece el producto al

cliente e invita a la persona a comprarlo.
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Comunicaciones masivas

Son aquellas en las cuales se llega al consumidor por medio de movimientos que por

lo general involucran la participacion de muchas personas.

Las comunicaciones masivas “Permiten a la empresa comunicar a un grupo de
clientes a través de la publicidad, marketing promocional, eventos y experiencias,
etc.”(Ramon & Segovia Lopez , 2016, pag. 22).Esta herramienta puede ser de gran
utilidad para el Super Dofla Maria cuando se trate de dar a conocer ofertas de
temporada o promociones que estén a la venta, y se quiera reunir la mayor cantidad
de clientes posibles, ademas cabe destacar que este tipo de eventos generan un
mayor impacto, si se logran atraer suficientes personas, que por lo general llaman
mas la atencioén, lo que puede funcionar también para la atracciébn de nuevos

compradores.

Estrategia de Marketing

Las estrategias de marketing, son aquellas herramientas que se utilizaran para el
cumplimiento de los objetivos planteados en un plan de mercadeo, estas seran la
clave del éxito si se efectian de la manera correcta y cumplen con todos los puntos
de importancia. (Guillén, 2011)Afirma: “Tiene cuatro elementos principales: el
mercado al que se dirige la empresa, la segmentacion del mismo, los objetivos de

marketing y sus medios.”

De esta manera, en el desarrollo de estrategias bien dirigidas en este proyecto,
seran clave de éxito para el posicionamiento del Super Dofia Maria, en este caso
estrategias de posicionamiento que logren brindar a la empresa las tacticas para que
tanto clientes actuales como nuevos se logren familiarizar con el negocio y sea

siempre la primera opcién a la hora de realizar sus compras diarias.
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Herramientas de promocion

Estas son aquellas que componen el marketing mix, por medio de estas las
empresas pueden crear sus estrategias y comunicar el mensaje que se desea dar al
consumidor final, asi como el reconocimiento de un producto cuando es puesto a
disposicion del cliente. Se define como: “Las herramientas de promocion de ventas
son los diferentes instrumentos utilizados para la consecucion de los objetivos
establecidos en un plan de marketing.”(Ruiz, Alcaraz Criado, & Fuentes Merino ,
2014, pag. 256)

Actualmente, las herramientas de promocién funcionan como una clave
fundamental en todo plan de mercadeo planteado por una empresa, si estas no son
tomadas en cuenta es posible que un producto o servicio no alcance con las

expectativas planteadas.

Mercado

Un mercado esta constituido por diferentes segmentos los cuales van
enfocados a publicos de diferentes consumidores, con pensamientos, gustos y
preferencias distintas. (Guillén, 2011)Afirma. “El mercado esta constituido por la
demanda generada por un conjunto de individuos que forman una poblacion,
conjunto de individuos que son o pueden ser consumidores del producto.”(p.14) En el
caso de esta investigacion el mercado meta se encuentra enfocado en los

consumidores de San Pablo de Barva.

Asi, el proyecto busca que Super Dofla Maria logre atraer la mayor parte de
consumidores posibles para lograr ubicarse como nimero uno en el mercado, en
este caso en el segmento de las tiendas de conveniencia o minisuper de la localidad
de San Pablo de Barva, tomando en cuenta tanto la llegada de nuevos clientes que

puedan ser atraidos al punto de venta, como los ya existentes.
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Producto

Cuando se habla de producto se puede hablar de un bien o de un servicio que se
vende, estos productos son creados por las empresas con el objetivo de satisfacer
las necesidades de los consumidores que aparecen en el mercado.(Arbos,
2012)Afirma: "El objeto de la produccion es obtener uno o varios productos, ya sean
bienes o servicios. Estos productos deberan ajustarse al maximo a las necesidades y
requerimientos de los consumidores reales y potenciales del sistema productivo

donde se obtienen.”(p.21)

Debido a esto, cuando las empresas deseen comercializar un producto, deben
de tener claro cuéles son las necesidades que se desean cubrir en el mercado, solo
conociéndolas, se podran crear productos exitosos y con la aceptacién de los

consumidores.

Productos de conveniencia

Los productos de conveniencia son aquellos llamados también compras
planeadas, es decir, son aquellos los cuales se presentan como prioridad cuando el
cliente se dirige a realizar sus compras, en los supermercados se pueden calificar
como los productos de canasta basica o de primera necesidad. Se definen como:
“Aquellos cuyo proceso de decision de compra suele ser muy frecuente y al que,
ademas se dedica poco esfuerzo, tiempo y dinero.”(Descals, Berenguer Contri |,
GOmez Borja , & Quintanilla Pardo , 2014, pag. 3.2.3)

Este tipo de productos, en los supermercados suelen por estrategia colocarse al
final de los pasillos haciendo recorrer al cliente el supermercado funcionando
también como un gancho para estimular la compra de otros productos que no se

tenian en mente, provocando mayores ventas para la empresa.

27



Productos de impulso

Este tipo de productos son aquellos los cuales no se encuentran en la mente del
consumidor a la hora de salir a realizar sus compras, Sin0o que son compras
momentaneas. Por lo general, estos productos se encuentran en lugares estratégicos
donde sea facil captar la atencién del cliente, y no estan incluidos dentro de la
canasta basica del supermercado; ejemplo de ellos se pueden mencionar los
helados, snack, chocolates, etc. Se definen como: “Estan disponibles facilmente en el
punto de venta, y en su compra ejerce un papel fundamental la estimulacion
sensorial, ya sea por la vista, el oido, el olfato, el gusto o el tacto.” (Descals,

Berenguer Contri , Gomez Borja , & Quintanilla Pardo , 2014, pag. 323)

Estos siempre estaran dentro de las llamadas compras no planeadas debido a
gue por la planimetria con la que se coloca y los estratégicos lugares, provoca que
los clientes se vean tentados a adquirirlos en el momento de observarlos, creando

una necesidad por los mismos e estimulando la compra.

Posicionamiento

El principal objetivo de esta investigacion, es el posicionamiento del Super Dofia
Maria. Se habla de posicionamiento como una empresa, una marca o un producto se
encuentra como la primera opcion en la mente de los consumidores. Esto explica que
si la marca de galletas “mil Sabores” es la numero uno en el mercado y se encuentra
posicionada, es porque si una persona desea consumir una galleta la primera marca

en la que pensaria es en mil sabores.

Exactamente eso es lo que se busca con esta investigacion, que si los clientes
piensan en realizar sus compras, Yy que su tienda de conveniencia en mente sea
Super Dofia Maria. Guillén (2011)Afirma: “Se entiende por posicionamiento de
producto la situacién relativa que un determinado producto ocupa en la mente de los

usuarios en relacion a otros productos alternativos”. (pag.55)
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Por lo general, una empresa posicionada es aquella con una excelente
trayectoria en el mercado, que ha dirigido con certeza sus productos a las
necesidades del consumidor y ademas, se preocupa por conocer los cambios que

surgen en el entorno para ajustarse a ellos.

Promocion de ventas

Este trabajo tiene como objetivo el aumento en las ventas, y la promocion de
ventas indica qué se va a hacer para motivar a los compradores o consumidores de
dicho establecimiento para despertar el interés hacia el producto o productos que se
desean comercializar. La promocion de ventas se define como: “Es el conjunto de
actividades que, mediante la utilizacién de un incentivo econémico (mayor cantidad
de producto por el mismo precio, descuentos, premios, regalos, etc.), pretende
estimular las ventas de un producto a corto plazo.”(Ruiz, Alcaraz Criado, & Fuentes
Merino , 2014, pag. 271)

Teniendo claro el objetivo que se desea alcanzar con un producto, es mas facil el
desarrollo de estrategias exitosas en un plan de marketing, de esta manera la
promocion de ventas da enfoque a ese valor agregado que captara la atenciéon del

consumidor final y lograr concretar una venta.

Servicio al cliente

El servicio al cliente, mas que un concepto del marketing, es uno de los mas
importantes y claves en el éxito de un negocio. Este tema es primordial cuando se
trata de convencer al cliente e invitarlo a que vuelva al establecimiento. Se define
como: “EL concepto servicio al cliente se suele confundir con satisfaccién del cliente;
pero se puede definir en un servicio mas amplio, como la actualizacién del sistema
logistico para proporcionar en tiempo y lugar un producto o servicio.”(Serrano, 2012,
pag. 224)

Con esto, cabe mencionar que el mejor incentivo para una empresa siempre
sera tener a sus clientes satisfechos, esto solo se logra con una buena atencion y

comunicaciéon con los mismos.
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Satisfaccion del cliente

Un cliente satisfecho es una venta segura, una herramienta de mercadeo donde
se recomiende la marca o empresa, asi como una garantia para la empresa y la
mejor remuneracion que se puede tener. Esto se logra solo de una manera, con un
excelente servicio al cliente que brinde a la compaiiia la lealtad del consumidor al
servicio 0 a la marca.(Serrano, 2012)Afirma: “Diferentes estudios han demostrado
gue un cliente “contento” contribuye a generar un flujo estable y creciente de
ingresos a la empresa, al mismo tiempo que ayuda a disminuir los costes

operativos”. (p.236).

Una empresa que no logre satisfacer al consumidor tanto en una necesidad
presente, como en la atencion que se le brinde, es posible que pueda decaer en sus

ventas ya que esto puede generar la pérdida de no solo uno, sino de mas clientes.
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Definicion del enfoque metodoldgico y método de investigacion
Enfoque metodolégico

A continuacién se explicara el enfoque con que se desarrollara la investigacion,
asi como los elementos que involucra la recoleccion de datos, mismos que seran
analizados para una mejor comprension del entorno y posteriormente la creacion de

estrategias para el posicionamiento de Super Dofia Maria.

Enfoque cuantitativo

La presente investigacion se desarrollara basada en un enfoque cuantitativo,
debido a que se pretende medir distintas variables que luego seran valoradas para
tener una mejor compresién del entorno que rodea la empresa. Se estudiaran puntos
importantes por medio de métodos estadisticos tales como el servicio, competencia,
percepcion de los clientes, comportamientos de compra del consumidor, entre otros.
De estos se obtendra los resultados con fundamentos tedricos, pero sin embargo se

desconoce el comportamiento de cada uno en el campo aplicado al supermercado.
Se define como enfoque cuantitativo:

“‘En un estudio cuantitativo, al utilizar variables de las hipoétesis el investigador
puede relacionar una o mas variables independientes con una variable
dependiente. En esa perspectiva, un estudio cuantitativo se realiza para
comprobar una teoria y entonces las hipétesis quedan comprendidas y estan
basadas en dicha teoria.”(L6pez, Gorjon Lopez, Gonzalo Quiroga , & Diaz
Barrado, 2012, pag. 77)

Al final de esta investigacion se conoceran datos relevantes sobre los cuales se
podra dar fundamento a muchos de los conceptos que encierran el planteamiento de
estrategias para el posicionamiento de Super Dofia Maria. Ademas, permitira
observar la relacion que tienen cada uno de ellos entre si, y el papel que cada uno
desempenfa en la realidad. Cabe destacar que cuando una empresa carece de esta
informacion, es posible que no pueda adecuarse idoneamente a los cambios que

surgen en el mercado.
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Método de investigacion

A continuacion se describiran los métodos de investigacion que se utilizaran para el

desarrollo de la investigacion.

Descriptivo

Con la aplicacion del método descriptivo en una investigacién, se permite
desarrollar objetivos y estrategias acordes con el fin que se busca de una manera
mas clara, esto debido a que este método brinda la posibilidad de conocer a fondo
cada una de las variables en estudio Pérez (2013) afirma: “Realizan la
caracterizacion de un fenémeno, con el objeto de describirlo detalladamente con las

variables que se estudian.”(pag.43)

Con el desarrollo de este enfoque, se busca dar una descripcion clara de las
variables que involucran los objetivos de la investigacion, para asi conocer como una
de estas puede estar afectando a Super Dofia Maria. Datos como la percepcion que
tienen los clientes del servicio que se brinda, si la empresa esta llenando las
expectativas que tienen los clientes, si verdaderamente la compariia se ajusta a los
cambios que se presentan en el mercado, son los que se pretenden describir para
conocer la posicién actual del supermercado en el segmento de las tiendas de

conveniencia.

Una vez se logren estudiar a profundidad los datos recolectados mediante la
aplicacion de instrumentos, ser& mas idénea la toma de decisiones y el
planteamiento de estrategias que conduzcan al cumplimiento de los objetivos
planteados en esta investigacion; el posicionamiento de Super Dofia Maria
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Correlacional

Se define como: “El objetivo de investigacidn es examinar un tema poco
estudiado. Permite familiarizarse con fenomenos relativamente desconocidos e
identificar factores importantes para un analisis profundo, por lo tanto son estudios
mas amplios y dispersos y requieren mayor tiempo de investigacion.” (L6pez, Gorjon

Lépez, Gonzalo Quiroga , & Diaz Barrado, 2012, pag. 33)

Este método sera utilizado en la investigacion, con el fin de conocer la posicion
actual de Super Dofla Maria en el segmento de tiendas de conveniencia. Se
analizara el nivel de satisfaccién de los clientes con el servicio que se brinda, dando
una idea clara de que areas se deben de mejorar en el supermercado segun los
cambios presentes en el consumidor final, asi como aspectos de los que carece la
empresa con respecto a su competencia directa; informacion importante para

conseguir los objetivos que se persiguen.
Explicativo

La aplicacion de este enfoque en la investigacion permitirhd conocer el causante
de muchas de las variables que actualmente se desconocen en el supermercado.
(Lopez, Gorjén Lopez, Gonzalo Quiroga , & Diaz Barrado, 2012) afirman: “Van mas
alla de la descripcion de conceptos y la relacién entre ellos. Estan dirigidos a

responder a las causas de los eventos fisicos o sociales.” (pag.33)

Mediante el método explicativo se dara un panorama claro de la situacién actual
del Supermercado, de cémo los factores estudiados pueden estar afectando en el
funcionamiento de la empresa por la falta de informacién, permitiendo buscar
solucion a los problemas mediante el planteamiento de estrategias que se ajusten a

cada una de las variables en estudio.
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Disefio de la investigacion

En el siguiente punto se describe el disefio de la investigacion el cual menciona
la manera en que se van a estudiar las variables de la investigacion y la relacion de

estas con los objetivos del proyecto.

Investigacion no experimental

Se define como: El investigador no puede actuar sobre la variable
independiente, se buscan situaciones de analisis para hacer imputaciones causales o
de covariacion, tomando diversos valores de la variable antecedente, aun cuando
esos valores no hayan sido establecidos expresamente por el investigador.” (Lopez,

Gorjon Lopez, Gonzalo Quiroga , & Diaz Barrado, 2012, pag. 25)

De esta manera, la investigacion se desarrollara bajo un disefio no experimental,
tomando en cuenta que las variables en estudio no pueden ser manipuladas por el
investigador, sino que se analizaran para conocer la situacion actual del

supermercado que ayude a la toma de decisiones.

Todas estas variables pretenden ser medidas y analizadas en el campo, es
decir, en su comportamiento natural, para brindar un panorama claro tanto del micro
como del macro ambiente de la empresa, para poder realizar ajustes que ataquen las
debilidades que se estén presentado, y que ademas estén impidiendo el crecimiento

del Super Dofia Maria.
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Sujetos de informacion

A continuacion se describen los sujetos de la informacion, estos representan el
medio por el cual se obtendran los datos que se requieren en el desarrollo de la

investigacion.
Poblacion

Se define como: “Es el colectivo o universo, a un conjunto homogéneo y bien
definido que es el objeto de estudio. Estara bien definido si dado un elemento
cualquiera se puede afirmar con certeza si éste pertenece o no al colectivo a

estudiar.”(Manteiga & Pérez de Vargas Luque, 2012, pag. 12)

Con base en la cita anterior, tomando en cuenta que la poblacién que se defina
para una investigacion, es la fuente por la cual se obtendra la informacién primaria
necesaria para el cumplimiento de objetivos; se establece como poblacién para el
desarrollo del proyecto, un promedio de clientes diarios del supermercado tomados
de la base de datos de la empresa. Se considera este niumero, como la cantidad de
elementos suficiente para el estudio de las variables descritas en los objetivos; todo
esto debido al tipo de negocio en el que se enfoca el proyecto y para los mismos
efectos de la investigacion.

De este promedio de clientes se seleccionara una muestra representativa de
personas con un rango de edad de 20 afios en adelante, tomando en cuenta que los
clientes que oscilan en este rango de edad son los que pueden brindar un mayor
aporte a la recoleccion de informacion. Asi, la poblacion definida para la recoleccion
de datos, basada en un promedio de clientes existentes diarios del supermercado es

de 134 elementos.
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Muestra

Se define como: “En un universo de sujetos u opciones infinitos, la seleccién
muestral de sujetos u opciones es la muestra de sujetos u opciones, formada por N
sujetos u opciones, siendo N el numero total de sujetos u opciones.”(Pedraza, 2015,
p4dg. 60). Con base en la cita anterior, se puede mencionar que la muestra
seleccionada para esta investigacion esta basada en un promedio de clientes diarios
de Super Dofia Maria, dato que proporcionara la informacion necesaria para el

desarrollo del proyecto asi como la aplicacién de instrumentos.

Adicionalmente se aplicara una entrevista a los colaboradores de la empresa,
con el fin de conocer aspectos a lo interno del supermercado que no pueden ser
vistos por los clientes, asi como de la percepcion que tienen ellos acerca de la
conducta que presentan los consumidores actualmente; aspectos que seran de
mucha utilidad para la investigacion tomando en cuenta la experiencia que han

tenido en sus labores en la organizacion.

Al respecto Gémez, Fernandez-Ladreda, & Llorente Pardo (2015) afirman: “Se
define como el nivel de confianza como el porcentaje de intervalos que contienen al
parametro.”(p.46). Es asi como se trabajara en dar un nivel de confianza alto que de
validacion a la investigacion, de que se esta construyendo con base en un estudio
sistematizado con criterios solidos que arrojaran resultados confiables al final de la

evaluacion de las variables que se estudian.

Se define como: “El error muestral o aleatorio de muestreo, o error aleatorio, es
la diferencia entre los resultados que se obtienen en una muestra y los que se
obtendrian en un censo en caso de que se hubieran usado procedimientos similares
para obtener la informacion.”(Camino & Loépez-Rua, 2012, pag. 200). EIl error
muestral que se da en la aplicacion de los instrumentos para la valoracion de las
variables, toma en cuenta una muestra calculada de forma de que el margen de error
sea minimo, provocando que los datos obtenidos validen las conclusiones y la

propuesta que se desarrollara al final del trabajo.
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Calculo de la muestra

Para realizar el calculo de la muestra de esta investigacion se presentan a

continuacion los siguientes datos:
n= Muestra sugerida = 100

p= Aceptacion = 50% = 0.5

g= No aceptacion = 50% = 0.5
Z= Confianza = 95%

E= Error= 5%

ZZ
n=vxalg)

Debido a que la férmula anterior es para poblaciones infinitas, se procederé a realizar
un ajuste mediante la siguiente férmula, con el fin de calcular con exactitud cual

debe ser el tamafio de la muestra real para una poblacion finita:
n= Muestra real = 100
no= muestra sugerida= 384,17

N= Poblacion Real =134
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Muestra no probabilistica por conveniencia

Se define como: “Cualquier muestra en la cual se hacen pocos o ningun intento
por obtener una parte representativa de la poblacion se puede considerar como no
probabilistica. Por tanto se desconoce la probabilidad de seleccion de cada
unidad”(Lamb, F. Hair, Jr., & McDaniel , 2011, pag. 311)

Se utilizard una muestra de tipo no probabilistica por conveniencia, ya que la
poblacion que se tomd en cuenta para la seleccion de los participantes, es tomada
como base en un promedio de clientes diarios de Super Dofia Maria. Esto debido al
tipo de empresa al que se dirige la investigacion y a los objetivos que se persiguen.
De esta manera se trabajara con una muestra basada en una poblacion finita en la
que la seleccion de los elementos participantes para la recoleccion de datos se

realizard de manera estratificada.

Al respecto Lamb, F. Hair, Jr., & McDaniel (2011) afirma: “Una forma comun de
muestra no probabilistica es la muestra por conveniencia, la cual utiliza entrevistados
gue son convenientes o de facil acceso para el investigador; por ejemplo, empleados,
amigos o parientes.” (pag.312) Cabe destacar que la fuente principal para la
obtencién de datos para esta investigacién son los propios clientes que frecuentan el
supermercado, asi como los colaboradores de la empresa, los cuales pueden aportar
datos del micro ambiente del negocio. Toda esta informacién sera de gran relevancia

e importancia para el planteamiento de estrategias para Super Dofia Maria.
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Fuentes de informacién

A continuacion se describen los tipos de fuentes de informacién con los que se
cuenta en la investigacion. Estos representan los elementos por los cuales se

obtendran los datos que se necesitan para cumplir con los objetivo del proyecto.

Fuentes de informacion primaria

Las fuentes de investigacion primaria, son aquellas a las que se recurre
directamente para la recoleccion de informacion, debido a que son ellos los que
tienen los datos de primera mano y que constituyen la esencia de las variables que

se estudian.
Se define como:

Son las principales fuentes de informacién bibliografica ya que
proporcionan dato de primera mano, son documentos que contienen los
resultados de estudios analiticos y de investigacion, se trata de libros,
articulos de publicaciones periddicas, tesis y disertaciones, monografias,
antologias, documentos oficiales, reporte de asociaciones, trabajos
presentados en conferencias y seminarios, articulos periodisticos,
testimonios de expertos, documentales, videocintas en diferentes
formatos, foros y paginas de internet, etc. (L6pez, Gorjon Lopez, Gonzalo
Quiroga , & Diaz Barrado, 2012, pag. 30).

En esta investigacion la principal fuente de investigacion seran: clientes
frecuentes del supermercado, especificamente adultos; debido a que son estas
personas las que actualmente hacen uso de los servicios que se ofrecen, y son el
mejor recurso para la recoleccion de informacion certera en cuanto a la posicion

actual de Super Dofia Maria.
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Fuentes de informacién secundaria

Se definen como: “Procesan informacidon de primera mano. Comentan
brevemente articulos, libros, tesis, disertaciones y otros documentos ya sean en
forma de compilaciones y resumenes de referencias o listas de fuentes primarias
publicadas en un &rea de conocimiento en particular, (...)’(LOpez, Gorjon Lopez,
Gonzalo Quiroga , & Diaz Barrado, 2012, pag. 31).

Basados en la cita anterior, se establecen como fuentes secundarias de la
investigacion: libros, Centro de Salud, Barva de Heredia (COOPESIBA), siendo estos
recursos de apoyo no menos importantes, debido a que permiten abarcar detalles

que no se puedan aclarar con la recoleccién de los datos de las fuentes primarias.

Fuentes terciarias

Se definen como aquellas:

Agrupan compendios de fuentes secundarias. Se trata del documento
donde se encuentran registradas las referencias de otros documentos de
caracteristicas diversas, compendian nombres vy titulos de revistas y otras
publicaciones periddicas, asi como el nombre de boletines, conferencias y
simposios, sitios web, empresas, asociaciones industriales y de diferentes
servicios. (Lépez, Gorjén Lépez, Gonzalo Quiroga , & Diaz Barrado, 2012,
pag. 31).

La principal fuente terciaria con la que se cuenta en esta investigacion es el uso
del internet, una fuente completa con informacién ilimitada que puede ser de gran
ayuda para fundamentar conceptos de la investigacion y para la aclaracién de dudas

qgue puedan surgir en el desarrollo del trabajo.
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Instrumentos y técnicas utilizadas en la recopilacién de los datos

A continuacion se presentan los instrumentos que se utilizardn para la
recoleccion de los datos de la presente investigacion, los mismos estaran

estructurados en base a los objetivos propuestos en el proyecto.

Cuestionario

En la investigacion se hara uso del cuestionario, debido a que es una técnica
que permite recolectar informacion de una manera clara, agil y rapida para el
proyecto, mediante preguntas dicotomicas o bien de posible multirespuesta para
abarcar mas temas. Al respecto (Ferrer, 2012) afirma: “[...], cuando se realiza una
encuesta, técnica tipica en investigacion concluyente, se sigue un proceso riguroso
que comienza con la elaboracion sistemética de un cuestionario en el que se definen

las preguntas y sus alternativas de respuesta.” (pag.49).

Siendo esta herramienta idonea para que las personas participantes puedan
realizar sus aportes facilmente, provocando muchas veces la recopilacién de datos
poco seguros 0 de poco aporte para la empresa. En la elaboraciéon del cuestionario
se plantearan preguntas relacionadas a las variables en estudio, en el que se daran
opciones de respuesta a los encuestados, permitiendo que la tabulacion de los datos
tenga claridad y que la informacion que se recolecte sea la necesaria para la

posterior toma de decisiones.

La Encuesta

Se define como: “En esta técnica se busca la respuesta de la poblacion, pero no
hay que estudiar necesariamente a la totalidad de la poblacion, basta con elegir una
muestra representativa de la misma.” (Lopez, Gorjon Lopez, Gonzalo Quiroga , &
Diaz Barrado, 2012, pag. 34)

La aplicacion de encuestas en el proyecto, serda de gran ayuda para la
recopilacion de la informacion que se necesita, tomando en cuenta que la

informacion que esta herramienta pueda brindar sera confiable para la posterior
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evaluacion y toma de decisiones, permitiendo ademas, mayor claridad en el analisis

de los datos brindando un panorama mas claro al investigador.

La Entrevista

Se define a esta como: “Las entrevistas con técnicas psicolégicas directas,
utilizadas cuando puede obtenerse suficiente informacion respecto al tema de objeto
de analisis abordando abiertamente el mismo.”(Rivas & Grande Esteban , 2013, pag.
65)

Este instrumento al igual que los anteriores, permite conocer mas a fondo el
pensamiento del entrevistado, ya que brinda la posibilidad de realizar preguntas
donde la persona puede expresar desde su punto de vista, la percepcidn que tiene
del servicio o de los aspectos relevantes de la investigacion, haciendo de que la
recoleccion de los datos sea mas abierta a la opinidn del publico entrevistado dando
una idea detallada de la condicion de las variables en estudio.

Para efectos de la investigacion, esta herramienta serd aplicada a los
colaboradores de la empresa, los cuales pueden brindar datos que no pueden ser
abarcados por el cliente, ademas de que se permite conocer la opinion mas a lo
interno de la empresa y a la percepcién que puedan estos tener de los servicios que
ofrece Super Dofa Maria.
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Sustentacion de la confiabilidad y la validez de los instrumentos de recoleccion
datos de la Investigacién

Confiabilidad se define como: “Lo que busca es que cualquier procedimiento de
medicién genere los mismos resultados en eventos repetitivos.”(Lopez, Gorjon

Lépez, Gonzalo Quiroga , & Diaz Barrado, 2012, pag. 82)

Se dara confiabilidad a los instrumentos, mediante la formulacién de preguntas
idoneas que cuenten con evidencia relacionada al contenido, al criterio y al
constructo; de manera tal que sin importar el individuo en el que se aplique, brinde

los mismos resultados para su posterior evaluacion.

La validez se define como: “Se enfatiza en la importancia de que el concepto
tedrico este bien representado en la medicion.” (p.82)(Lopez, Gorjon Lopez, Gonzalo
Quiroga , & Diaz Barrado, 2012, pag. 82). De la misma manera, la validez de los
instrumentos estara fundamentada en la correcta aplicacién de los conceptos en
importancia sobre la investigacion para Super Dofia Maria, es decir, estos contaran
con principios y bases tedricas adecuadas para representar los datos recolectados,
evitando asi, datos inconsistentes e innecesarios que puedan provocar errores en el

desarrollo del trabajo.

Definicion de variables: Conceptual, Operativa e Instrumental

Se define como variable: “Determinando el campo del trabajo de investigacion,
es relativamente sencillo conocer las variables conocidas que intervienen, asi como
sus relaciones, por medio de expresiones matematicas o el tipo de tendencia

existente entre ellas”(Sanchez, 2012, pag. 103)

Tomando en cuenta el concepto anterior, se definiran las variables de la
investigacion, las cuales mencionan el papel y la importancia que desempefia cada
una en el proyecto; las mismas cuentan con una respectiva definicibn conceptual,
operacional e instrumental para brindar una mejor claridad del objetivo que se

persigue. Ademas de ello, se explica la relacion que tienen con el trabajo y los
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Medios que se utilizaran para recolectar los datos que se necesitan para desarrollar
posteriores estrategias de posicionamiento para Super Dofia Maria.
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Primera variable: Cambios en los comportamientos de compra del consumidor
Definicion conceptual.

Conocer los cambios en los comportamientos de compra de los consumidores es
de suma importancia en esta investigacién para el planteamiento de estrategias de
posicionamiento idéneas que se adecuen a las nuevas necesidades presentes en los
clientes, se debe conocer cuales son los cambios que surgen en los gustos y
preferencias del comprador, para que las empresas puedan ajustar sus productos o
servicios a estas nuevas exigencias. Se define como: “El comportamiento del
consumidor y estudia qué, por qué, y como compran y consumen los mercados.”

(Camino, Arellano Cueva, & Morelo Ayala , 2013, pag. 32)

Para Super Dofla Maria resulta vital tener claro como sus clientes han ido
cambiando con el transcurrir del tiempo en el momento que realizan sus compras,
para de esta manera crear tacticas que incentiven al cliente y que lo motiven a seguir
frecuentando el punto de venta para realizar sus compras, cumpliendo con las
expectativas del consumidor al satisfacer sus necesidades, ademas, evitar de la

pérdida de mercado.
Definicion operativa.

Para la medicién y evaluacion de esta primera variable, se utilizaran indicadores
de naturaleza cuantitativa que permitan describir de una mejor manera el
funcionamiento de cada una de estas aplicadas en el campo. Algunas de estas son:
recordacion de marca, calidad del producto, precio percibido, servicio, poder
adquisitivo, ademas, de indicadores propios de los clientes como gustos,

preferencias, edad, y ubicacién geogréfica.
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Se desea evaluar esta variable debido a que es importante conocer como ha
cambiado el consumidor en el momento de la compra, esto con el fin de buscar
aspectos de mejora que estén siendo excluidos del servicio que se ofrece. Esto para
adecuar las estrategias a los comportamientos adquiridos por los clientes a través del
tiempo y de esta forma poder modificar de la manera més idénea a los procesos que

se realizan en el punto de venta.

Se espera que posterior a la recoleccion y analisis de los datos de esta variable,
se logre tener un conocimiento claro de como el comprador evoluciona de la misma
manera que el mercado, provocando que surjan nuevas necesidades que muchas
veces representan oportunidades de crecimiento para las empresas. El conocimiento
de esta variable es indispensable para la toma de decisiones y el planteamiento de

estrategias en el proyecto.

Definicién instrumental

Esta variable serd evaluada mediante la aplicacion de las herramientas
elaboradas anteriormente, siendo estas idoneas para la recoleccion de los datos
necesarios para el desarrollo de la investigacion. Las preguntas del cuestionario
utilizadas para la recoleccion de datos de esta variable son los siguientes: item 4,
item 5, item 6, item 7, item 8, item 9, item 10. Adicionalmente se aplicara una
entrevista a los colaboradores del supermercado, los cuales aportaran informacién
relevante sobre esta variable mediante las siguientes preguntas: item 2, item 3, item
4, item 11.

a7



Segunda Variable: Calidad de servicio ofrecido
Definicion conceptual

Se define como: “Aunque no exista una unica definicion, se trata de la capacidad
qgue tiene un producto, correctamente disefiado y realizado, para satisfacer las
expectativas del cliente al que va dirigido, considerando su adecuacion al uso tanto
como al precio pagado”(Menorca, Gonzalez Menorca, Juaneda Ayensa , & Pelegrin
Borondo , 2014, pag. 101)

Con base en la cita anterior, se puede dar énfasis a la importancia para Super
Dofia Maria de conocer si el servicio que se esta ofreciendo a sus clientes satisface
las exigencias del mercado y si se cumple con las expectativas que el comprador
tiene del supermercado. Ademas, con el analisis de esta variable se pretende contar
con informacién clara que permita conocer si el servicio que se ofrece actualmente
en el supermercado requiere de mejoras o modificaciones. Con este panorama claro
sera viable crear estrategias que conviertan esos puntos débiles que presente la
empresa en fortalezas que logren la consolidacion y diferenciacién de Super Dofa

Maria en su segmento.
Definicién operativa

La calidad del servicio ofrecido se medira mediante indicadores de naturaleza
cuantitativa de los que se pueden mencionar, calidad del producto, precio en relacion
a la competencia, servicio, servicio posventa, atencion brindada, percepcion del
cliente e indicadores propios de los clientes como edad, ubicacion geografica, gustos

y preferencias.

El andlisis de esta variable permitira realizar una valoracion acerca del servicio
qgue ofrece Super Dofla Maria, tomando en cuenta la atencion que se brinda, la
calidad de los productos, la presentacion del punto de venta, entre otros factores.
Esto es importante para conocer puntos débiles de la empresa que se necesiten

mejorar, de los cuales actualmente sus administradores desconocen.
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Teniendo claro este panorama sera mas facil crear planes de accidn o tacticas para

adecuar el servicio a las exigencias que presentan los consumidores.

Definicién instrumental

Esta variable serd evaluada mediante la aplicacion de las herramientas
elaboradas, tanto un cuestionario para clientes como una entrevista para los
colaboradores de la empresa, los cuales brindaran informacion importante sobre el
servicio que ofrece Super Dofia Maria a sus clientes actualmente, datos que son

desconocidos e impiden crear estrategias para crear mejoras en el servicio.

Los enunciados asignados del cuestionario realizado para los clientes para la
recoleccion de informacidn sobre esta variable son los siguientes: item 13, item 14,
item 15, item 16, item 17, item 18, item 19, item 21. Adicionalmente se aplicara una
entrevista a los colaboradores del supermercado los cuales aportaran informacion
relevante sobre esta variable mediante las siguientes preguntas: item 5, item 6, item
7, item 10, item 14, item 15, item 16.
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Tercera Variable: Satisfaccion del cliente
Definicion conceptual

Esta variable tiene una relacién directa con la investigacion, tomando en cuenta
que el fin que persigue la empresa es la satisfaccion de sus clientes mediante un
servicio de calidad y garantizado que brinde al consumidor comodidad, ademas, de
incentivar la recompra. Al respecto Serrano (2012)afirma: “Diferentes estudios han
demostrado que un cliente “contento” contribuye a generar un flujo estable y
creciente de ingresos a la empresa, al mismo tiempo que ayuda a disminuir los

costes operativos”. (pag.236).

De esta manera, por medio de la medicion de esta variable se busca conocer la
percepcion que tienen los clientes sobre el supermercado, es decir, si se esta
cumpliendo con las expectativas del consumidor. Teniendo clara esta informacion,
sera mas facil tomar decisiones y plantear estrategias para el posicionamiento de
Super Dofla Maria, debido a que actualmente se desconoce la opinién de las

personas acerca del punto de venta.
Definicién operativa

Esta variable, al igual que las anteriores, sera evaluada mediante indicadores de
naturaleza cuantitativa, los cuales envuelven las caracteristicas sobre la medicion de
la satisfaccion de los clientes en el punto de venta; algunos de estos son:
recordacion de marca, calidad del producto, precio, servicio, servicio posventa,
percepcion del cliente; asi como indicadores propios de los clientes como edad,

fidelidad, ubicacion geografica, preferencias, entre otros.

Un tema de mucha importancia en la investigacion, es que las empresas deben
conocer la percepcién que tienen los consumidores del servicio o producto que se
ofrece; asi mediante el estudio y andlisis de esta variable, Stuper Dofia Maria podra
conocer que tan satisfecho se siente el cliente con el servicio que se brinda en el
establecimiento, permitiendo asi tomar decisiones estratégicas idoneas a las

exigencias de la demanda para buscar el posicionamiento de la empresa.
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Definicién de los instrumentos

Esta variable sera evaluada mediante la aplicacion de los instrumentos
elaborados para el proyecto, por medio de las cuales se recolectara informacion
confiable que permita conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de Super Dofia
Maria, datos necesarios para la formulacién de estrategias que se adecuen a las

actuales necesidades presentes en el mercado.

Las preguntas del cuestionario que se asignaran para la evaluacion de datos de
esta variable son los siguientes: item 7, item 12, item 17, item 18, item 22, item 24.
Adicionalmente se aplicard una entrevista a los colaboradores del supermercado los
cuales aportaran informacion relevante sobre esta variable mediante los siguientes

enunciados: item 6, item 8, item 9, item 10, item 11,item 14.

Cuarta Variable: Estrategias De Posicionamiento

Definicion conceptual

Se define como: “[...], la estrategia de marketing es un plan para la forma en que
una organizacion usard sus fortalezas y debilidades para empatarlas con las

necesidades y requerimientos del mercado.”(Ferrell & Hartline, 2012, pag. 19)

Como se menciond anteriormente, la estrategia se basa en la manera en que las
empresas se ajustan al mercado con el fin de satisfacer las necesidades de los
consumidores, este concepto se vera aplicado en el desarrollo de la investigacion,
debido a que se crearan estrategias de posicionamiento para Super Dofla Maria, las
cuales estaran enfocadas en fortalecer los puntos débiles que presente actualmente
la empresa, con el fin de brindar un mejor servicio y buscar afianzar una primera
posicion en el segmento de las tiendas de conveniencia de San Pablo de Barva de
Heredia.
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Definicién operativa

El planteamiento de estrategias de igual manera serd medido mediante
indicadores cuantitativos que aportaran informacion relevante sobre aspectos como:
recordacion de marca, calidad del producto, precio en relacion a la competencia,
ventajas competitivas, servicio, servicio posventa, imagen del punto de venta, entre
otros. Ademdas de indicadores propios de los clientes como edad, ubicacion

geogréfica, preferencias

Con el estudio de esta variable, se permitira conocer y plantear diferentes
estrategias para el posicionamiento de Super Dofia Maria, datos que son de gran

importancia para alcanzar el objetivo principal de la investigacion.

Definicién instrumental

Esta variable sera evaluada mediante la aplicacion de las herramientas
elaboradas para clientes como para colaboradores, siendo estas las adecuadas para
la recoleccién de los datos necesarios para el planteamiento de estrategias de

posicionamiento para Super Dofia Maria.

Las preguntas del cuestionario elaborado a los clientes que se asignaron para la
recoleccion de informacion sobre esta variable son los siguientes: item 11, item 20,
item 23, item 24.

Adicionalmente se aplicara una entrevista a los colaboradores del supermercado
los cuales aportaran informacién relevante sobre esta variable mediante las

siguientes preguntas: item 13, item 17, item 18, item 19, item 20.
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Interpretacion de los resultados

En el capitulo cuatro de la investigacion se presentan los resultados obtenidos
en el campo por medio de la aplicacion de instrumentos para el estudio de las
variables antes mencionados, datos que serdn analizados detalladamente para el

planteamiento de estrategias de posicionamiento para Super Dofia Maria.

De esta manera, se presenta cada una de las variables en estudio, definidas
anteriormente, las cuales se analizan de acuerdo con los conocimientos obtenidos a
lo largo de la investigacion; para lo cual se detallan todos los items planteados en
los instrumentos. Esta informacién se detalla de manera cuantitativa de acuerdo con
la informacién obtenida en la recoleccién de datos que arrojaron los instrumentos

aplicados.

Ademaés, cabe sefalar que para cada uno de los items seleccionados de
acuerdo con cada variable, se presenta un respectivo gréafico, el cual es analizado
primeramente de manera metodolégica segun los conceptos y conocimientos
obtenidos, para luego estudiar los aportes que cada uno de estos brinda a la
investigacion, para la formulacion de estrategias en razon de los objetivos que se

persiguen.
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Andlisis e interpretacion de la primera variable: Cambios en el comportamiento

de compra del consumidor

A continuacién se detallan los resultados obtenidos de la primera variable de la

investigacion:

GENERO ENTREVISTADO

Hombres
44%

Mujeres
56%

Figura 4: Género entrevistado.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

Como se puede observar en la primer figura, en el item nimero uno, aplicado en
el instrumento a las 100 personas que conforman la muestra, se obtiene como
resultado que del segmento de la poblacién estudiado un 56% fue mujeres y un 44%

fue hombres, mismos que completaron el nUmero de encuestados por estudiar.

Que quiere decir esto, que la mayoria de los clientes que frecuentan el Suaper
Dofla Maria son mujeres, con lo cual se deben de crear estrategias mas orientadas al
sexo femenino, con la idea de atraer su atencion y generar un vinculo con los
productos. Para ello se toma en cuenta que en la mayoria de hogares, las compras
son realizadas por la mujer, sin embargo al publico masculino se le podrian generar
ofertas relacionadas con articulos que los puedan atraer, tales como accesorios o
productos para su vehiculo, ademas, bebidas gaseosas o alcohdlicas que por lo

general son adquiridos por los hombres en el momento de las compras.
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NACIONALIDAD

94%
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Figura 5: Nacionalidad.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

En la segunda figura, correspondiente al item nimero dos del cuestionario aplicado a
los clientes de Super Dofia Maria, se obtiene como resultado que el 94% de la
muestra, son costarricenses, un 4% de ellos son de nacionalidad nicaragtiense vy el
2% restante corresponde a un cliente de Republica Dominicana, asi como un

colombiano residente en el pais.

Con base en la informacion anterior, pueden plantearse estrategias en las cuales
se tome en cuenta las tradiciones o dias festivos costarricenses, como promociones
con incentivos de origen nacional, o bien ofertas para fechas especiales que se
celebran en el pais. De la misma manera se podria plantear la idea de vender
productos del paladar tico en las mafianas como panes tipo caseros, tortillas, entre
otros. Ademéas, se puede promocionar productos hechos por empresas
costarricenses que motiven e impulsen al productor nacional como parte de un

compromiso social.
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RANGOS DE EDAD
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Figura 6: Rangos de edad.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracién con Enfasis en Mercadeo.

Por medio del item namero 3 se determiné los rangos de edad de la muestra
de clientes, segun el gréfico, un 30% estuvo en un rango entre los 30 y 40 afos,
seguido por personas de edades entre 40 y 50 afios con un 27% de la muestra; un
23% correspondi6é a adultos de mas de 50 afios y la menor cantidad fue de un 20%
correspondiente a un publico mas joven de 20 a 30 afios.

Debido a esto, es importante crear estrategias orientadas a un publico de entre
los 30 y 50 afios, es decir un segmento de personas en su mayoria casadas, padres
o madres de familia, que buscan administrar el dinero de sus bolsillos, que
aprovechan las promociones de los supermercados; ademas, son consumidores que
cuentan con un poder adquisitivo bueno, a los cuales se le puede atraer mediante
estrategias definidas con calidad de servicio, precio, ambiente cémodo, asi como

otros factores que convierten a estos segmentos en clientes potenciales y de gran
valor para la empresa.
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ENCARGADO DE LAS COMPRAS DEL
HOGAR

80%

Figura 7: Encargado de compras del hogar.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracién con Enfasis en Mercadeo.

En el item ndmero cuatro del cuestionario, se preguntd a los entrevistados si
eran ellos los encargados de las compras del hogar, con lo cual se obtuvo como
resultado que un 80% de la muestra es el responsable de las compras diarias de la
casa, el restante 20% eran personas que no se encargan de realizar las compras,
esto con el fin de conocer cuan consciente pudiese estar este consumidor de los
cambios presentados en el mercado en cuanto a precios o preferencias de los

clientes.

De acuerdo con la informacion anterior, es importante el planteamiento de
estrategias de posicionamiento para el supermercado enfocadas en esas personas,
en su mayoria jefes de hogar, o clientes que realizan la totalidad de las compras de
la casa. Estos clientes buscan adquirir productos de primera necesidad, orientados a
solventar el dinero de sus economias, a encontrar el bienestar de sus familias; por lo
general son clientes que se detienen mayor tiempo a observar cuales productos son

los que mejor se adecuan a sus necesidades al realizar sus compras.
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ESTABLECIMIENTO DE PREFERENCIA
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Figura 8: Establecimiento de preferencia.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

La figura obtenida como resultado del item 5, en el cual se preguntdé a los
encuestados qué tipo de establecimientos preferian para realizar sus compras del dia
a dia; se presentan como grandes favoritos los supermercados, como Waltmart, Pali,
Mega super, con un 49% de la muestra, en segundo lugar aparecen las tiendas de
conveniencia, empresas de importancia en esta investigaciéon con un 44%. Por
altimo, los clientes opinan que se inclinan mas hacia otro tipo de establecimientos

como pulperias con 6% y mercados municipales con un 1% respectivamente.

Tomando en cuenta el alto porcentaje de clientes que se inclinan a realizar
sus compras en tiendas de conveniencia, se resalta que este tipo de
establecimientos cuentan con un alto transito de personas diariamente, situacion que
es ventajosa para buscar aumentar las ventas de la empresa mediante estrategias
gue logren establecer el Super Dofia Maria como la opcion niamero uno en la mente
de los consumidores que dia a dia lo sigan prefiriendo como su tienda de

conveniencia y de confianza.
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FRECUENCIA COMPRAS EN TIENDAS DE
CONVENIENCIA

Cuatro o mas De una a dos veces por
veces _— semana

43%_\ 19%

De dos a cuatro
veces por semana
38%

Figura 9: frecuencia de compras en tiendas de conveniencia.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracién con Enfasis en Mercadeo.

Mediante el item namero 6 del cuestionario, se preguntd a las personas con qué
frecuencia visitan las tiendas de conveniencia o minisuper a la semana, esto con el
fin de conocer cuantas veces en promedio pueden los clientes visitar el Super Dofia
Maria, de lo cual se concluye que existe un porcentaje del 43% de la muestra que
visita cuatro o mas veces a la semana tiendas de conveniencia, un 38% de las
personas visitan de dos a cuatro veces por semana y solo un 19% de ellos

frecuentan de una a dos veces por semana.

Es por esto, que debe brindarse un excelente servicio al cliente en el cual se
aproveche el alto transito de clientes que existe en este tipo de negocios, y se trabaje
para mantener o elevar este nUmero tanto para actuales como nuevos consumidores.
Se debe proponer que el supermercado realice cambios constantes en sus goéndolas
y sea innovador con diferentes promociones que hagan que las personas no se
acostumbren a observar siempre los mismos productos, sino que se sienta atraido

por nuevas cosas e implementaciones en el punto de venta.
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PERCEPCION DEL PRECIO CON RESPECTO A
SUPERMERCADOS

Alto
15%

Precios similares
77%

Figura 10: Percepcion del precio con respecto a supermercados.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

Por medio del item nimero 7 se investigd sobre la percepcion que tienen los
clientes de Super Dofia Maria del precio que ofrecen las tiendas de conveniencia con
respecto a los grandes supermercados. Como resultado se determind, que el
consumidor tiene una nocién similar de los precios en ambos establecimientos,
dando como resultado un 77% de la muestra, por otra parte un 15% opin6 que el
precio es mas elevado que los supermercados, y solo un 8% de estos piensa que es

bajo.

Estos datos son importantes si se valora el hecho de que la mayoria de los
clientes confia en los precios que ofrecen las tiendas de conveniencia como el Super
Dofia Maria, situacién ventajosa para atraer al consumidor por medio de descuentos
u ofertas que logren captar su atencion. Para atender esta circunstancia, se debe
trabajar en crear acciones que estimulen dicha percepcién, es decir, que hagan que
mas clientes se inclinen por realizar sus compras diarias en el establecimiento,
resaltando no solo el precio sino, otros servicios y comodidades que una empresa
como esta tiene la oportunidad de brindar, donde el trato es acogedor ofreciendo al

cliente una mayor comodidad al realizar sus compras.
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INFLUYE EL ALTO COSTO DE LA VIDA EN
LAS COMPRAS
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Figura 11: Influye el alto costo de la vida en las compras.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

El item nimero 8 tuvo como objetivo investigar si el alto costo de la vida ha
influido en los cambios presentados en los consumidores a la hora de realizar sus
compras, pregunta por medio de la cual se obtiene que un 94% de la muestra
encuestada concuerda con que el alto costo de la vida si ha influido en sus compras.
Por otra parte un 6% de la muestra opin6é que no y siguen consumiendo de la misma
manera que tiempo atras.

Esta situacién convierte a un consumidor mas exigente, en busca de buenos
precios u ofertas que alivien sus bolsillos, dato que indica uno de los factores por lo
cual el mercado hoy en dia se comporta de una manera muy diferente que afos
atrds. Antes se encontraba un cliente demandante tanto de precio como de calidad
de los productos. Es por esto que se debe trabajar en estrategias que hagan que el
cliente se motive a comprar, ofreciéndole una mayor variedad de productos en los
que se brinde seguridad al consumidor, de manera que pueda satisfacer la
necesidad que se tenga pero de una manera mas accesible a su poder adquisitivo y

a sus presupuestos al comprar.
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PREFERENCIAS HACIA MARCAS DE
PRODUCTOS ESPECIFICAS

65%

Figura 12: Preferencias hacia marcas de productos especificas.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

De acuerdo con la figura anterior, por medio del cual se investigé si los
consumidores tienen preferencias hacia marcas especificas de productos, se obtuvo
como resultado que un 65% de los encuestados si tienen preferencias; por otro lado
un 35% de la muestra destaco que puede comprar cualquier marca sin importar cual

sea, siempre y cuando satisfaga la necesidad que se tenga.

Estos datos son de gran importancia para la investigacion, debido a que
tomando en cuenta que una gran cantidad de la poblacién no tiene ninguna
preferencia con marcas especificas de productos. Se podria realizar una mayor
diversificacion de lineas con precios competitivos por medio de los cuales se logre
dar distintas opciones de compra a los clientes con calidades similares, pero con
costos mas bajos. Esta opciébn puede ser una oportunidad para atraer nuevos
clientes al punto de venta y de brindarles mejores opciones de precios a los clientes

ya existentes.
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PRIORIDAD DEL CLIENTE AL ADQUIRIR UN
PRODUCTO
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Figura 13: Prioridad del cliente al adquirir un producto.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

En la figura numero 10 se ilustran los resultados obtenidos al consultar qué
aspecto considera el consumidor mas importante en los productos cuando realiza
sus compras, conociéndose que un 68% de la muestra opina que tanto la calidad
como el precio son importantes, un 24% piensa que la calidad es el factor primordial
cuando se desea adquirir un producto, por un 8% dijo que lo que determina sus
compras es el precio del bien o servicio que desea adquirir.

Tomando en cuenta los datos recopilados, debe tomarse en cuenta el buscar
nuevas lineas de productos, manteniendo siempre las existentes para quienes las
prefieren, con el fin de ofrecerle a ese segmento de consumidores que buscan precio
antes que la calidad. Se debe ofrecer una variedad mayor de articulos a precios mas
competitivos que permitan reducir el gasto del cliente y lo motive a adquirir otros
productos que antes no le alcanzaban al realizar las compras. De igual manera
deben de manejarse los productos de calidades y costes mas altos que cubran
ademas, al segmento de consumidores menos enfocados en el precio pero mas

exigentes de calidad y de fidelidad a las marcas.
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Analisis e interpretacion de la segunda variable: Calidad del servicio brindado

A continuacion se detallan los resultados obtenidos de la segunda variable de la

investigacion:

ASPECTOS QUE BRINDA SUPER DONA MARIA RESPECTO A
COMPETENCIA DIRECTA

Todas las Comodidad
opciones 12%
24%

Buena atencion
12%

Orden y aseo
11%

Variedad de
Buen servicio productos
9% 14%

Figura 14: Aspectos que brinda Super Dofia Maria con respecto a la competencia directa.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

En la figura anterior se recolecto informacién sobre qué aspectos consideran los
clientes les ofrece Super Dofia Maria con respecto a otros establecimientos de la
zona, con lo cual un 24% indic6é que se cumple con todos los aspectos, ademas, de
la variedad de productos en el punto de venta con un 14%, la comodidad y la buena
atencién con un 12%, el buen precio asi como el orden y aseo del establecimiento un
11%, seguidos por el buen servicio con un 9% de la muestra y la presentacion del

negocio con un 7%.

Estos datos apuntan a las mejoras que se deben de realizar con el fin de cumplir
con el posicionamiento del supermercado que se desea, debido a que brinda un
panorama claro de las areas que se deben trabajar. Segun el grafico se podrian
crear estrategias para mejorar la presentacion del lugar y el servicio que son las

areas que presentaron menor porcentaje con respecto a las otras variables.
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COMO CONSIDERAN LOS CLIENTES EL
HORARIO
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43%

Bueno
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Figura 15: Como consideran los clientes el horario.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

En la figura numero 12 de la investigacion brinda informacion acerca de como
consideran los clientes el horario que ofrece el Super Dofia Maria, obteniéndose una
mayoria del 48% de la muestra que opina que el horario del supermercado es bueno,

el 43% dice que es excelente y por ultimo, un 9% opina que es malo.

Estos datos son de mucha relevancia en la investigacion debido a que un alto
porcentaje de la poblacion opina que el horario es bueno o excelente, sin embargo
un pequefio grupo opino que es malo, por lo que deben de crearse estrategias que
incluyan horarios mas extensos para los clientes, para buscar la manera de que esos
datos pasen a ser excelentes y lograr llenar de la mejor manera las expectativas de
los clientes, los cuales no estan del todo satisfechos con el horario que se les brinda,
area que se debe mejorar mucho y que un cambio le podria traer grandes beneficios

a la empresa.
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CONOCE EL CLIENTE SOBRE LA PLATAFORMA
DE SERVICIOS

No
12%

88%

Figura 16: Conoce el cliente sobre la plataforma de servicios.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

En la figura anterior se conocié que un 88% de la muestra encuestada si conoce
sobre la plataforma de servicio con la que cuenta el supermercado para realizar
pagos de electricidad, teléfono, municipalidad, catalogos, prestamos, entre otros. Por
otro lado, un 12% de los encuestados sefalé que no tenia conocimiento sobre el

servicio que se ofrece.

Este dato ofrece la posibilidad de crear estrategias donde se publique la opcidn
de pago de servicios que ofrece Super Dofia Maria, lo cual es de mucha utilidad para
los clientes del supermercado. Por medio de esta opcion se puede ademas, atraer a
nuevos clientes al negocio los cuales hagan uso de la plataforma, sino también que
se les brinde un servicio completo donde puedan realizar sus compras aparte de
cancelar sus recibos. Con esto la empresa, aparte de tener clientes actuales
satisfechos, puede atraer a mas consumidores que se sientan seducidos por un
supermercado que les ofrece la oportunidad de no sélo realizar sus compras, sino
ademas, de realizar pagos diarios de forma facil y rapida, que en muchos lugares les
cuesta largas filas.
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CONOCE EL CLIENTE SOBRE LA PAGINA DE LA
EMPRESA EN REDES SOCIALES

No
59%

Figura 17: Conoce el cliente sobre la pagina de la empresa en redes sociales.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracién con Enfasis en Mercadeo.

La figura anterior brinda informacion sobre si los clientes del supermercado
conocen acerca de la pagina en redes sociales del Super Dofia Maria en la cual
pueden realizar consultas e informarse sobre productos y promociones del
supermercado, dando como resultado que un 59% de la poblacién desconoce de la

pagina y sélo un 49% tenia conocimiento sobre esta opcion.

Con el auge que tiene la tecnologia y el facil acceso de las personas a paginas
como Facebook, Instagram, twitter, asi como internet, esta es un area que se puede
explotar, por medio de la cual se puede ganar presencia de la empresa en el
mercado, tomando en cuenta que una gran mayoria desconoce de la existencia de
esta péagina. Hoy en dia paginas como Facebook ofrece la posibilidad de
promocionar a las empresas por medio de un pago administrado, en la cual se podria
dar publicidad al supermercado sobre los servicios que ofrece actualmente, de
nuevos productos y de promociones que puedan atraer nuevos clientes, lo cual
provocaria que la empresa gane presencia aparte del aumento en sus ventas.
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ENCUENTRA EL CLIENTE LOS PRODUCTOS QUE
NECESITA

No
11%

89%

Figura 18: Encuentra el cliente los productos que necesita.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracién con Enfasis en Mercadeo.

La figura presentada ilustra los datos obtenidos al consultar a los clientes si
cuando visitan el Super Dofia Maria encuentran los productos que necesitan para
satisfacer sus necesidades, dando como resultado que un 89% de la muestra indico

gue el supermercado si les ofrece lo que requieren, y un 11% opin6 que no.

De la anterior informacion, los resultados negativos indican un area de mejora
para la empresa, que indican que dentro de las estrategias de posicionamiento que
se deben de plantear, se debe tomar en cuenta ampliar la gama de productos que se
ofrecen acorde con las exigencias que presentan los clientes. Hoy en dia, es
importante para los negocios, el diversificar en las lineas de articulos que se
comercializan, con el fin no solo de tener los consumidores satisfechos, sino también
de atraer a nuevos clientes con mayores lineas que se adecuen a los diferentes

segmentos y exigencias que surgen.
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CALIFICACION DEL SERVICIO
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Figura 19: Calificacion del servicio.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administraciéon con Enfasis en Mercadeo.

En la figura anterior se muestran los resultados de la percepcion de los clientes
sobre el servicio que brinda el Super Dofia Maria, de lo cual se obtuvo que un 84%
de la muestra opina que el servicio es muy bueno, un 16% opino que es bueno, y de

manera muy positiva ninguno de los elementos opina que el servicio sea regular o
malo.

Uno de los objetivos de la investigacion es valorar el servicio que se brinda con
respecto a la competencia, y segun estos resultados el supermercado se encuentra
bastante bien en esta area donde el consumidor opina que el servicio es muy bueno
o bueno. Sin embargo, no hay que dejar de lado que el mercado cambia de manera
constante, por lo que es conveniente proponer dentro de las estrategias, mejoras en
el servicio que motiven al cliente a descubrir nuevas cosas dentro del punto de venta

como estrategia para llamar la atencion e incentivar la compra de nuevos productos.
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Analisis e interpretacion de la tercera variable: Satisfaccion del cliente

A continuacion se detallan los resultados obtenidos de la tercera variable de la

investigacion:

ES SUPER DONA MARIA UNA OPCION PARA
REALIZAR LAS COMPRAS

No
1%

Si
99%

Figura 20: Es Super Dofia Maria una opcion para realizar las compras.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de investigacion para obtener el grado académico de

Licenciatura en Administraciéon con Enfasis en Mercadeo.

La figura anterior representa la pregunta de si Super Dofia Maria es una opcion
para el cliente cuando necesita realizar sus compras, lo cual brinda resultados muy
positivos para la empresa debido a que la mayoria de la muestra con un 99% dice
que el supermercado esta en sus opciones, lo que significa que la empresa esta
cumpliendo con las expectativas de sus clientes, por otro lado solo un 1% opiné que

tiene primero otras opciones de preferencia.

Estos datos indican mucho sobre la fidelidad que existe por parte de los clientes
del supermercado, para la investigacion es importante conocer esta informacion para
continuar tomando decisiones acertadas buscando siempre la satisfaccion de los
clientes, y asi conseguir brindarles el servicio que esperan del supermercado. De
esta manera se logra asegurar un posicionamiento en la mente del consumidor,
ademas, de buscar atraer ese porcentaje de la poblacién que aun no tiene al Super
Dofia Maria como opcién para sus compras.
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PERCEPCION DEL PRECIO RESPECTO A LA
COMPETENCIA

Muy bueno
46%

Bueno
54%

Figura 21: Percepcion del precio respecto a la competencia.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacidon para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

¢, Como considera el cliente el precio de Super Dofia Maria con respecto a otros
establecimientos de la zona? La figura anterior indica que un 54% de la muestra
opina que los precios ofrecidos son buenos, y un 46% dijo que los precios son muy
buenos. Esta es una informacion positiva si se analiza que ningan elemento indicé

gue los costos fueran altos con respecto a la competencia.

Tomando estos datos como base, se puede concluir que el precio que ofrece
la empresa es bueno, sin embargo se podrian crear estrategias en las cuales se
ofrezcan promociones u ofertas atractivas para el cliente, o incentivar a la empresa a
invertir un poco mas en busca de descuentos que puedan ser transmitidos al precio
directamente. Con esto se buscaria el posicionamiento de la empresa y un
incremento en sus ventas donde el cliente por medio de precios llamativos que se
adecuen a sus bolsillos, se motiven a adquirir una mayor cantidad de productos en el
momento de la compra.
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CONOCEN EL CLIENTES SOBRE EL SERVICIO
EXPRESS DE LA EMPRESA

Figura 22: Conocen los clientes sobre el servicio express de la empresa.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacidon para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

La figura anterior muestra los datos recolectados sobre si los clientes del Super
Dofia Maria conocen acerca del servicio express que ofrece el supermercado, con lo
cual se conoci6 que solo un 69% de la muestra encuestada tiene conocimiento sobre

este servicio, y un 31% de los elementos no tenian conocimiento sobre ello.

Con base en esta informacién, es preciso trabajar en informar al cliente sobre
todos y cada uno de los servicios que ofrece la empresa, los cuales ayudaran a
diferenciar el establecimiento de la competencia, tomando en cuenta que ninguno de
los negocios aledafios ofrece esta posibilidad a los clientes. Debe de trabajarse en
como informar al cliente sobre las facilidades que la empresa les ofrece para realizar
las compras desde su hogar, por medio de las estrategias que se estableceran en las
cuales se debera incluir la promocién del express del supermercado.
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EL PERSONAL CUENTA CON UNA PRESENTACION
ADECUADA

No
2%

Si
98%

Figura 23: El personal cuenta con una presentacion adecuada.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacidon para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

Los resultados obtenidos en la figura anterior son el resultado de la opinion de
los clientes sobre la presentacion del personal de Super Dofia Maria, resultados
positivos para la investigacion debido a que un 98% de la poblacién encuestada
respondid que si se cuenta con una presentacion adecuada, contrario a esto un 2%

opin6 de forma negativa.

Esta informacion es muy importante para la investigacion en la cual se busca el
posicionamiento del supermercado, si se toma en cuenta que la presentacion de los
colaboradores y el personal en general es adecuada, debido a que en muchos casos
no se presta atencion a este tipo de factores que son parte importante de la imagen
de una compaifiia, situacién que se presenta de forma positiva para el Super Dofia

Maria y como un punto a favor del planteamiento de estrategias en el proyecto.
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Analisis e interpretacion de la cuarta variable: Estrategias de Posicionamiento

A continuacion se detallan los resultados obtenidos de la cuarta variable de la

investigacion:

CARACTERISTICAS QUE DEBE OFRECER UN
ESTABLECIMIENTO

45%

Figura 24: Caracteristicas que debe de ofrecer un establecimiento.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

De acuerdo con la figura presentada sobre las caracteristicas que debe tener el
establecimiento donde realiza las compras, la muestra sefiala que todos los aspectos
son importantes cuando se decide escoger una tienda con un 45%, seguido de la
buena atencién en el punto de venta con un 35%, la variedad de productos que se
comercializan con un 24%, la comodidad y el aseo con un 23%, y por ultimo, la
imagen del local con s6lo un 7% de la muestra.
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Por medio de estos datos se puede dar direccién hacia las exigencias que presenta
el consumidor a la hora de seleccionar un establecimiento para sus compras,
teniendo esto claro se podra crear estrategias dirigidas especificamente a las
preferencias del cliente, reforzando el area de servicio al cliente y buscando
diversificar con lineas de productos que ofrezcan un precio mas accesible y ajustado
al bolsillo del consumidor, con lo cual también brindara mayor variedad de lineas en
el punto de venta, esto tomando en cuenta las tres variables mas destacadas en esta

parte de la investigacion
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AREAS DE MEJORA DE LA EMPRESA
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Figura 25: Areas de mejora de la empresa.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

En la figura nimero 22 se muestran muchos de los datos claves para el
planteamiento de esta investigacion, debido a que representa el resultado de las
areas que segun la muestra deberia mejorar Super Dofia Maria, los cuales se
presentan de la siguiente manera: los clientes opinan que los precios son un factor
que deberia de mejorarse con un 30%, seguido de mejores horarios con un 18%,
variedad de productos con un 16%, mayor cantidad de servicios un 14%, mejor
atencion un 2% vy la presentacion del local un 1%. Por otro lado un 19% de la

muestra opina gue no encuentran areas que se tengan que mejorar de la empresa.

Esta es la informacion mas importante para el planteamiento de las estrategias
para el posicionamiento de Super Dofla Maria que se van a desarrollar en el
proyecto, en lo cual se deberian de crear acciones para mejorar los precios que
ofrece el supermercado, ya sea por medio de mejores promociones o la busqueda de
descuentos que puedan ser transmitidos al cliente.
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Otro aspecto que se destaca es el de los horarios de atencion de la empresa,
los cuales podrian extenderse o mejorarse para cubrir las necesidades presentes en
los clientes. Ademas, la variedad de los productos es muy importante en un tipo de
empresa como Super Dofia Maria debido a que se debe ofrecer la mayor cantidad de
lineas posibles con el fin de dirigirse a los diferentes segmentos de clientes, los

cuales cuentan con una disposicion de compra y presupuestos distintos.

Se encuentra también la mayor cantidad de servicios que se pueden ofrecer,
alrededor de la empresa han cerrado negocios como panaderias, carnicerias y
librerias, los cuales pueden ser oportunidades para ampliar la gama de servicios que
ofrece el negocio abarcando de esta manera nuevos clientes que buscan adquirir la
mayoria de sus productos en un solo establecimiento. Por ultimo se encuentran
areas como la presentacion del local y la atencion, por lo que se deben de crear
estrategias que sugieran a los administradores cambios en la presentacion del local
gue incentiven la visita de clientes nuevos como actuales. Ademas de esto, se podria
sugerir acciones para mejorar en el area del servicio al cliente para buscar siempre la

mejora de la totalidad de las funciones que se realizan en la empresa.

78



HARIA EL CLIENTE USO DEL SERVICIO EXPRESS
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Figura 26: Haria el cliente uso del servicio express.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacidon para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

La figura anterior representa los resultados obtenidos en el item namero 20 del
cuestionario aplicado, en el cual se consultd si haria el cliente uso del servicio
express del Super Dofla Maria, dando como resultado que un 95% de la muestra
respondié que efectivamente utilizaria el servicio, mientras que un 5% de ellos dijo

gue no lo necesitaba.

Segun esta informacién, el supermercado cuenta con un servicio el cual no ha
sido explotado de la manera correcta, y podria ser una herramienta de gran utilidad
como ventaja competitiva en el planteamiento de estrategias, debido a que es el
anico negocio en la localidad que cuenta con express. Esto es importante para la
investigacion, si se toma en cuenta que mediante una mayor promocion de este
servicio el cual es un valor agregado que ofrece la empresa, lo puede atraer a
nuevos clientes que deseen utilizar esta opcién Unica en la localidad que solo Super
Dofia Maria les brinda.
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RECOMENDARIA EL CLIENTE AL SUPER DONA
MARIA A OTRAS PERSONAS

No
0%

Si
100%
Figura 27: Recomendaria el cliente al Stper Dofia Maria a otras personas.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacidon para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

En la figura anterior, por ultimo se consultd a los clientes si recomendarian a
otras personas a realizar sus compras en Super Dofa Maria, y de forma muy positiva
se obtuvo que el 100% de la muestra indic6 que efectivamente recomendarian el

supermercado a otras personas.

Esta informacién es muy positiva en la investigacion y para la empresa, si se
toma en cuenta que el mercadeo boca a boca tiene gran efecto cuando de posicionar
una empresa se trata. Esto quiere decir que los clientes estan satisfechos en su
mayoria con el servicio que se da y es importante que sean los mismos
consumidores los que recomienden a otras personas el supermercado por su
servicio, presentacion, precios, aseo, entre otros factores que determinan el éxito de

una empresa.
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Analisis e interpretacion de resultados: Cruce de variables

Después de estudiar cada uno de los gréficos obtenidos en la recoleccién de la
informacion, se procede a realizar el cruce de variables, en la cual se crearan
relacion entre los resultados con el fin de tener un mejor panorama de la situacion del
Super Dofia Maria y para la posterior toma de decisiones en el planteamiento de
estrategias de posicionamiento.

RELACION DE SEXO VRS ENCARGADO DE COMPRAS
DEL HOGAR

M Realiza las compras

80%

5.
44%
. ]
No

Hombres Mujeres Si

Figura 28: Relacion de sexo vrs encargado de compras del hogar.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el

grado académico de Licenciatura en Administracion con Enfasis en Mercadeo.

En la figura anterior se pueden observar los resultados del primer cruce de
variables, en el cual se compara el sexo de la muestra encuestada con los
encargados de las compras del hogar; datos que resaltan que de los elementos la
mayoria fueron mujeres con un 55% y ademas de esto, encargadas de las compras

diarias de sus hogares con un 80% de la poblacién.
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Informacién de gran valor para la investigacién al conocerse que la mayoria de
sus clientes son de sexo femenino y efectivamente son las encargadas de las
compras del hogar, por lo general amas de casa. Con esto se puede concluir que
podrian plantearse estrategias enfocadas en ese segmento de la poblacion mediante
promociones llamativas que cuenten con incentivos relacionados al publico femenino,
esto podria ayudar a incrementar las ventas provocando que las mujeres se vieran

atraidas por los beneficios que se le brindan.

RELACION ESTABLECIMIENTO DE PREFERENCIA VRS
FRECUENCIA DE VISITAS

49%

44%
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™ Supermercados ™ Tiendas de conveniencia
Pulperias ® Mercados municipales
De una a dos veces por semana ™ De dos a cuatro veces por semana

™ Cuatro o mas veces

Figura 29: Relacion establecimiento de preferencia vrs frecuencia de visitas.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacidon para obtener el grado

académico de Licenciatura en Administracién con Enfasis en Mercadeo.

En la figura anterior se muestra la relacion entre los establecimientos de
preferencia para las compras de los consumidores con la cantidad de veces que
estos visitan dichos lugares, datos que reflejan que un 49% de la muestra se inclina a
los supermercados para llevar a cabo sus compras, esto comparado con un 43% que
indica que visitan cuatro 0 mas veces estos establecimientos. Ademas, se encuentra
que un 44% eligen a las tiendas de conveniencia, esto relacionado con un 38% de

personas que los frecuentan de dos a cuatro veces a la semana.
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Por ultimo, un 6% opind seleccionar pulperias, dato que se asemeja al 19% de

clientes que dijo visitar itnicamente de una a dos veces este tipo de comercios.

Claramente, hoy en dia los grandes supermercados aparecen como los grandes
favoritos para las compras de los consumidores, sin embargo existe un gran namero
de personas que se inclinan a comercios un poco mas pequefios como lo son las
tiendas de conveniencia, situacion ventajosa para empresas como Super Dofa
Maria, si se toma en cuenta el alto numero de visitas semanales por cliente que
tienen estos establecimientos, sin embargo deben de crearse estrategias  donde
se trabaje por estar realizando cambios en el punto de venta que evite que el
consumidor observe siempre o mismo y no se le invite a conocer nuevos productos o

mejoras realizadas en el establecimiento.

Estos resultados prueban como es necesario actualizarse dia con dia en los
negocios con nuevos productos que se comercializan y con la tecnologia que cada
vez mas ofrece la posibilidad de brindar nuevos servicios a los clientes. Por lo
expuesto, se debe trabajar para que la preferencia hacia las tiendas de conveniencia,
asi como ese transito favorable de clientes no disminuya y evitar los efectos de la

creciente competencia
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PREFERENCIA CON MARCAS ESPECIFICAS VRS FACTOR
DE IMPORTANCIA

68%

70

60

50

40

30

PERSONAS

20

10

Cantidad

™ Si tienen preferencias con marcas ™ No tienen preferencias con marcas
™ Calidad es mas importante ™ Precio es mas importante

™ Precio y calidad son importantes

Figura 30: Preferencia con marcas especificas vrs factor de importancia.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacién para obtener el grado

académico de Licenciatura en Administracién con Enfasis en Mercadeo.

En la figura anterior se llevd a cabo un cruce entre si los clientes tienen
preferencias hacia marcas especificas de productos y el factor en importancia en el
momento de adquirirlos, lo que resaltd que un 65% de los clientes si tienen
preferencias por las marcas y consideran que tanto la calidad como el precio de los
productos son importantes con un 68%. Por otro lado se resalta que un 35% de la
muestra no tiene preferencias con marcas y consideran que la calidad esta por

delante del precio.
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De estos dos panoramas se puede mostrar un escenario donde se encuentra un
cliente un poco exigente, el cual es fiel a marcas por lo que presta atencion en la
calidad del producto sin dejar de lado el precio del mismo, a este segmento de la
poblacién se debe de trabajar en brindarle siempre los productos reconocidos que
consideran de mayor calidad a los cuales se les podria realizar promociones u

ofertas que incentiven a mayores volimenes de venta.

Sin embargo, en un segundo escenario, se encuentra un segmento de
consumidores los cuales estan dispuestos a probar nuevas marcas que llenen las
necesidades que surjan en el momento, pero se presta mucha atencién a la calidad
de estos, es decir, se tiene un segmento de clientes que experimenta con productos
nuevos pero no deja de lado la calidad ni el precio; debido a esto se debe proponer
la incersion de nuevas marcas al establecimiento, pero cuidando que estos puedan
llenar las expectativas que tienen los clientes de acuerdo a sus gustos y preferencias

en los productos.
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QUE OFRECE LA EMPRESA VRS LO QUE ESPERA EL CLIENTE,
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Figura 31: Que ofrece la empresa vrs lo que espera el cliente.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacién para obtener el grado

académico de Licenciatura en Administracién con Enfasis en Mercadeo.

En el cuarto cruce de variables reflejado en la figura nimero 28, se relacionaron
las expectativas que tienen los clientes cuando eligen un establecimiento para
realizar sus compras, y las caracteristicas con las que cuenta Super Dofia Maria

actualmente para ofrecer a sus clientes.

Primeramente se compara comodidad y limpieza del establecimiento de lo que el
consumidor valora con un 23% de importancia, obteniendo la empresa una
calificacion del 24%, en segundo lugar se menciona la atencién brindada con un 35%
de la cual el negocio ofrece un 35%, en tercer lugar aparecen los precios con un
25%del total de la muestra, obteniéndose una valoracién del 23%, en cuarto lugar se

compara la variedad de productos con un 24%, de lo cual el supermercado cuenta
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con un 30% de la calificacion. Por ultimo se relaciona la imagen del local con un 7%

de la cual la empresa tiene un 15% segun la muestra.

Todos estos datos permiten medir cada una de las areas por mejorar del
supermercado, brindando un escenario claro para la formulacion de estrategias para
la investigacion por lo que se realizara un detalle de cada una de estas variables,
iniciando por la comodidad y limpieza de lo cual se observa que la empresa se

encuentra muy bien ubicada con respecto a lo que esperan los clientes.

Por otro lado aparece la atencion brindada, area en la que se debe mejorar
debido a que el supermercado obtiene una relacion baja con respecto a lo esperado
por el cliente, por lo que se debe de trabajar en estrategias que logren aumentar

dicho porcentaje, por medio de capacitaciones al personal y a los administradores.

Otra area de mejora son los precios ofrecidos con un menor porcentaje de
diferencia pero de mucha importancia para el posicionamiento de una empresa, por
lo que se debera proponer acciones en las cuales se ofrezcan mejores promociones
al cliente o descuentos que se puedan transmitir directamente al precio y ser mas
competentes, tomando en cuenta que los clientes opinan que el alto costo de la vida

influye cada dia mas en sus economias.

La variedad de productos aparece como una fortaleza del supermercado,
obteniéndose una puntuacion importante con respecto al porcentaje esperado por los
consumidores, sin embargo la empresa debe mantener una actualizacién constante
en sus lineas de productos ya sea nuevos 0 existentes para poder mantener este

valioso porcentaje.

Finalmente se compara la imagen del local, de lo cual se obtuvo un porcentaje
bastante positivo para el supermercado, lo que representa que la presentacion con la
gue se cuenta de las instalaciones, cumple con las expectativas esperadas por los
clientes del supermercado, no obstante seria conveniente estar realizando mejoras
constantes principalmente en la fachada del local que se encarga de vender la primer

impresion al cliente.
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RELACION DE CLIENTES QUE CONOCEN DEL EXPRESS VRS LO
UTILIZARIAN
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Figura 32: Relacion de clientes que conocen del express vrs lo utilizarian.

Fuente: Elaborado por el investigador (2016). Trabajo de investigacion para obtener el grado

académico de Licenciatura en Administracién con Enfasis en Mercadeo.

En el dltimo cruce de variables, se trabajé en que tanto conocen los clientes
acerca del servicio express que brinda el supermercado y si esté estaria 0 no
dispuesto a utilizarlo en caso de necesitarlo, de lo que se obtuvieron datos
interesantes debido a que un 69% si conoce sobre el servicio, pero por otro lado un
31% de la muestra desconocia de este valor agregado que ofrece el negocio, de los

cuales un 95% opind que esta dispuesto a utilizarlo.

Esta es informacién valiosa para la investigacion si se analiza que ninguno de los
negocios aledafios o competencia directa cuenta con este servicio, lo que genera
una ventaja competitiva de la empresa que podria ser aprovechada como estrategia
para atraer a nuevos clientes, sabiendo que la mayoria de la muestra son personas
dispuestas a hacer uso del express.
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A pesar de la situacion, parece que a la empresa le ha faltado explotar este
recurso, por lo que se deberan crear acciones donde se dé a conocer al consumidor
de los beneficios o facilidades que pueden obtener desde sus hogares sin necesidad
de salir al supermercado. Para esto hoy en dia existe mucha accesibilidad al internet
por medio del cual podria dar a conocer el servicio, ejemplo de esto es Facebook,
pagina en redes sociales que actualmente es aprovechada por muchisimas

empresas para promover sus productos o servicios.

Resultado del instrumento aplicado a colaboradores.

A continuacion se hara mencion de los resultados obtenidos del cuestionario
aplicado a los colaboradores de Super Dofia Maria, informacion muy importante para
la toma de decisiones en el desarrollo de las estrategias del proyecto. Se daré inicio
a la explicacion de los datos recolectados en el orden de las interrogantes

planteadas.

Con base en la experiencia vivida en la empresa y la relacion que tienen los
colaboradores de Super Dofia Maria con los clientes, confirman que el consumidor
ha presentado cambios en su comportamiento de compra respecto a afios atrés.
Actualmente los clientes cuando ingresan al supermercado suelen ser muy directos
en el momento de realizar sus compras, debido a que se dirigen Unicamente hacia
los productos que necesitan, por los que pocas veces adquieren articulos

adicionales.

Dentro del punto de venta, ellos opinan que el supermercado brinda las
herramientas como coches, canastas necesarias para que el cliente pueda realizar
sus compras de la manera mas cémoda posible, adicionalmente la presentacion del
local tanto exterior como interiormente, es muy buena y los administradores se han
preocupado por dar una imagen diferenciada, libre de publicidad en su fachada que

hace que los clientes sientan un ambiente mas limpio.
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Los colaboradores opinan que las personas se sienten a gusto porque
encuentran siempre lo que necesitan, ofreciendo al cliente una presentacion
adecuada en las goéndolas de lo que se exhibe, ademas de que el supermercado
siempre busca lanzar promociones que atractivas, mediante descuentos o regalias
que motivan a adquirir las ofertas, algunas relacionadas con temporadas especificas
como el dia de la madre o la navidad.

Acerca del trato que se brinda, mencionan ser excelente y agradable ofreciendo
un servicio diferente llamando a los clientes por su hombre, atendiéndolo de forma
personalizada cuando estos lo necesitan creando un vinculo agradable que hace que
las personas se sientan a gusto; ademas los colaboradores piensan que es muy
importante conocer sobre el servicio al cliente ya que estos son el motor principal de
la institucion, por lo que se debe siempre de brindar la mejor atencion para el negocio
funcione de la mejor manera para que las personas se motiven a volver, ademas de
esto los colaboradores mencionan que nunca han recibido ninguna capacitacion en
este tema pero les interesaria conocer mas a fondo sobre acciones que se deben

realizan para mejorar en este tema.

El personal esta consciente de que la clave para el éxito de cualquier empresa
son sus clientes satisfechos y piensan que las personas que visitan el supermercado
se sienten a gusto con el servicio que se les brinda. Ademas de la buena atencién
que se brinda con el fin de incentivar al consumidor a volver a realizar las compras
en el establecimiento. Por su parte, la imagen de la empresa se valora que es mucho
mejor que su competencia directa, debido a que hoy en dia los negocios suelen
descuidarse, pegando afiches que solo causan una primera mala impresion para el

cliente.
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Al consultarse sobre alguna area de mejora para su empresa, ambos
coincidieron en que el supermercado debe trabajar en brindar mejores precios,
debido a la mala situacién que vive actualmente en los hogares costarricenses, lo
que podria ser también un factor diferenciador de la competencia directa la cual
maneja precios superiores a Super Dofa Maria. Ademas de esto, se piensa que el
ampliar los horarios de atencién podria atraer a mas clientes, los cuales madrugan
para ir a sus trabajos y generalmente suelen salir al supermercado a comprar sus

desayunos o productos del dia.

El personal tiene claro que los cambios son importantes para atraer tanto a
futuros como actuales clientes, y piensan que aunque la empresa ha realizado
cambios en el establecimiento, se podria trabajar en mejoras para brindar servicios
mas eficientes, asi como una nueva imagen del supermercado por medio de la cual
se logre crear un factor diferenciador que llame la atencion de nuevos clientes que
actualmente se podrian estar perdiendo, asimismo opinan que cada dia lanzan
nuevos productos al mercado los cuales son necesarios incluir en el punto de venta
con el fin de estar actualizados y brindarle la mayor cantidad de opciones al cliente

en Sus compras.
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QUINTA PARTE:

RESULTADOS: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



Conclusiones

En el quinto capitulo de esta investigacion se da inicio a las conclusiones dadas
a raiz del estudio de cada una de las variables del trabajo, de esta manera se da
énfasis a los puntos mas relevantes que arrojen los datos obtenidos, y se analizaran
de forma que se permita tomar decisiones que favorezcan el cumplimiento de los

objetivos propuestos en el proyecto.

Las conclusiones que seguidamente se definen estan dadas de acuerdo con el
orden con que se realiza el estudio de las variables, detallandolas de la misma

manera en gue se relacionan con los objetivos de estudio.

Las ideas que se desarrollaran sobre la investigacion tienen como fin explicar la
idea central de cada una de ellas, asi como describir la manera en que se aplican las
variables en el campo de los negocios. Luego de realizar este analisis se tendran las
bases para la definicion de estrategias, con las que se pueda crear una mejora

positiva para Super Dofia Maria en cuanto a funciones y servicio que se brindan.
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Conclusiones de la primera variable: Cambios en el comportamiento del

consumidor

A continuacion se procede a dar las conclusiones obtenidas sobre la primera

variable de la investigacion de acuerdo con los resultados obtenidos y al analisis de

los instrumentos aplicados. En esta primera variable se hablara de los cambios en el

comportamiento del consumidor de acuerdo con la informacion recolectada de la

muestra.

De acuerdo con los resultados obtenidos, actualmente el cliente se ha
inclinado por realizar sus compras en tiendas de conveniencia y asi alejado de
los grandes supermercados, esto porque muchas familias deciden vivir al dia
con sus compras. Tiempo atras las personas preferian invertir en adquirir sus
diarios de comida de manera mensual o quincenal, lo cual les hacia pensar
que se podria ahorrar un poco de dinero y se aprovechaban las promociones
que ofrecian estas grandes cadenas. Hoy dia, el consumidor ha dejado de
creer en los grandes almacenes y deciden realizar sus compras segun el
gasto diario que vayan teniendo en tiendas de conveniencia especificamente
en el ministper de su pueblo.

Actualmente, gracias al estilo de vida que han adoptado las personas en la
manera de comprar, ha provocado que las tiendas de conveniencia han
aumentado el transito de clientes diarios en sus puntos de venta, esto debido
a que al llevar el gasto al dia, segun las necesidades que se van presentado,
provocan que las personas tengan que frecuentar mas de cuatro veces a la
semana este tipo de establecimientos, lo que genera una oportunidad para
este tipo de empresas para aumentar sus ventas por medio de estrategias que

incentiven al cliente a comprar.
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El creciente nimero de personas que prefieren las tiendas de conveniencia,
se ha debido al precio percibido, debido a que las personas opinan que existe
mucha similitud en ellos, por lo que no creen necesario viajar largas distancias
si pueden encontrar los mismos productos en el supermercado de su batrrio.
En este ademas, se le ofrece gran cantidad de servicios, permitiendo realizar
muchos tramites cerca de sus hogares y con mucha facilidad. En el caso de
Super Dofia Maria, sus administradores trabajan en ofrecer precios
competitivos, asi como en lanzar ofertas que incentiven y llamen la atencion
de los clientes.

Sin duda alguna, el alto costo de la vida, ha provocado que los consumidores
sean mas racionales en sus gastos y anden en busca de los mejores precios,
por lo que actualmente es normal observar como las personas son atraidas
por las promociones o por rebajas de precios que permitan disminuir el gasto.
Anteriormente las personas arriesgaban a gastar mas sin tener que medir su
dinero, por lo que eran mas compulsivos y abiertos a comprar productos que
no necesitaban, pero que no les preocupaba tenerlo guardado en la alacena
de su cocina.

Ademas, existia un vinculo y una fidelidad mayor hacia marcas establecidas,
es decir si una persona necesitaba un aceite para su cocina utilizaba la marca
Capullo sin importar su costo. Hoy dia la creciente competencia se ha
encargado de introducir gran cantidad de productos que cumplen con las
mismas funciones y con precios mas accesibles para el cliente, por lo que ya
no solo se encuentra aceite de marca Capullo en las goéndolas del
supermercado, sino que existen cinco 0 mas marcas diferentes. Debido a esto
el consumidor ha ido dejando de lado esa fidelidad, por lo que son cada vez
mas los clientes dispuestos a probar de nuevos productos que poseen
caracteristicas similares y les ofrecen un mejor precio con una calidad similar

0 muchas veces superior a las que estaban acostumbrados a consumir.
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Es asi como tiempo atras podia describirse un consumidor exigente, en busca
de calidad, del mejor producto, de la mejor marca. Este no se preocupaba por
su costo y simplemente podia darse el gusto de comprar sin tener que
racionar el gasto; situacion que ha cambiado, porque aunque se pudo conocer
que para una mayoria de clientes tanto el precio como la calidad de los
productos es importante. Se da también el alto costo de la vida, los altos
precios de las marcas ya conocidas, la creciente competencia de productos
gue cumplen con las mismas funciones, lo que ha provocado que los clientes

sean menos exigentes y tengan por QUé adecuarse a nuevas marcas.
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Conclusiones de la segunda variable: Calidad del servicio

En este punto se definen las conclusiones obtenidas del analisis y valoracion de la
segunda variable en estudio, la calidad del servicio que ofrece Super Dofla Maria,

por lo que se mencionaran los puntos relevantes de la informacion recolectada.

e Segun el andlisis de los datos, de manera positiva Super Dofia Maria ha
logrado colocarse como una opcion para sus clientes para realizar sus
compras; esto se le atribuye a que las personas sefialan y destacan que el
negocio les ofrece comodidad, buen precio, una buena atencién, asi como
variedad en sus productos respecto a la competencia de la zona, lo que
aparecen como grandes fortalezas del supermercado. Sin embargo existen
areas en las que se podria mejorar con el fin de atraer mas clientes al punto
de venta, como lo son la presentacion del lugar y los servicios que se ofrecen.
Esta Ultima caracteristica debido a que muchos negocios aledafios han
cerrado y provocan que los clientes tengan que dirigirse a otros lugares para
conseguir productos como carnes o pan fresco, situacién que podria ser
aprovechada para ofrecer nuevos servicios en el supermercado.

e El horario con el que se trabaja en el supermercado aparece como una de las
areas de mejora de la empresa, el cual es valorado por los clientes como
bueno, sin embargo se piensa que podria modificarse o extenderse con el fin
de brindar un mejor servicio, sobre todo en las mafianas, en las cuales gran
cantidad de personas que tienen que salir a tempranas horas de sus casas
para sus trabajos.

e Como parte de las acciones que han realizado los administradores del
supermercado con el fin de adaptarse a las necesidades del mercado, se
encuentra la plataforma para el pago de servicios, la cual es una herramienta
valiosa para atraer a clientes al supermercado, quienes aparte de realizar el
pago de sus servicios pueden comprar en el negocio, es decir, la plataforma
funciona como un gancho para atraer a clientes quienes pueden al mismo

tiempo ocasionar una venta.
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Se debe considerar que un gran porcentaje de personas desconocen acerca
de esta opcion que se brinda, por lo que se deberia de trabajar en informar o
dar promocion al servicio y de esta manera lograr abarcar mas mercado.

La pagina en redes sociales con la que cuenta la empresa es desconocida
para casi la mitad de las personas encuestadas, siendo esta una herramienta
de peso si se toma en cuenta el auge de la tecnologia hoy en dia, donde cada
vez mas personas utilizan los recursos del internet. En la actualidad las redes
sociales son utilizadas por las empresas para mercadear sus productos o
servicios, por lo que Super Dofia Maria tiene la opcion de promocionar su
pagina, por medio de la cual podria crear un vinculo e informar al cliente sobre
cambios, promociones, eventos u otras acciones para llamar la atencion de las
personas.

Actualmente Super Dofia Maria cuenta con servicio express, lo que crea un
factor diferenciador de los comercios de la zona, por medio del cual los
clientes pueden llamar y hacer sus pedidos desde su casa, para que
posteriormente la mercaderia les sea entregada a la puerta de su hogar; sin
embargo, un gran porcentaje de la poblacion no conoce sobre este beneficio,
lo que ocasiona que no se haga uso suficiente de dicho recurso. Por tanto, es
conveniente trabajar en estrategias o acciones que promuevan e informen a
los clientes sobre los beneficios y facilidad que le brinda la empresa para
realizar sus compras sin salir de la casa, tomando en cuenta que la
probabilidad de ser utilizado es muy alta, segun la encuesta aplicada.

Con el tiempo la empresa se ha esforzado por ofrecer la mejor presentacion
del establecimiento asi como la del personal en general, los cuales
actualmente cuentan con uniformes que los distingue como trabajadores de la
empresa, y sobre esto el cliente opina que la presentacién es la adecuada.
Este factor es importante si se valora que los colaboradores son parte de la
imagen y del servicio que ofrece la empresa, por lo que se concluye que el
supermercado ha realizado un buen trabajo en esta area de presentacién en
general para causar una buena impresion a los clientes que frecuentan el

establecimiento.
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Conclusiones de la tercera variable: Satisfaccion de los clientes

En esta tercera parte de conclusiones, se hace mencion de los puntos

recabados del analisis sobre la satisfaccion de los clientes de Super Dofia Maria,

informacion clave para el establecimiento de estrategias que logren llenas las

expectativas de los clientes con respeto al supermercado.

En general se puede mencionar que Super Dofia Maria se ha preocupado por
dar un servicio de calidad, con la mayor cantidad de servicios posible, los
cuales hasta el momento han logrado que el cliente se sienta satisfecho con el
servicio que se da, con el trato que recibe y con los aspectos generales que
brinda la empresa. Sin embargo, siempre existen areas de mejora cuando de
clientes satisfechos se habla, debido a que cada dia el mercado ofrece mas
opciones de servicios a los puntos de venta, ademas, de un consumidor que
cada vez mas exigente y demandante de nuevas lineas de productos que
salen al mercado, por lo que todas las empresas deben de preocuparse por
realizar mejoras continuas que se adecuen a estos cambios y nuevas
exigencias que se presentan.

Gracias a esta situacion y a las decisiones tomadas por parte de los
administradores actualmente el supermercado se encuentra como una de las
opciones de eleccion por parte de la poblacién para realizar sus compras,
ofreciendo comodidad, orden dentro del establecimiento, promociones, varias
opciones en servicios, variedad de productos y buena atencion, lo que se
presenta como puntos altos en la satisfaccidon de los clientes. Muchos de estos
factores han favorecido para que las personas elijjan las tiendas de
conveniencia como Super Dofla Maria para llevar a cabo sus compras, por lo
que también la mayoria considera que los precios encontrados son bastante
accesibles, encontrando poca diferencia con respecto a los grandes

supermercados.
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Un factor importante para la satisfaccion del cliente en un tipo de empresa
como la que se estudia, es contar en el punto de venta con lo que las
personas requieren para sus necesidades. Con base en los resultados que se
obtuvieron del andlisis de esta variable, Super Dofia Maria cuenta con clientes
satisfechos los cuales encuentran siempre lo que buscan para sus compras,
sin embargo, esta area siempre aparecera como un punto de mejora de
cualquier empresa, si se toma en cuenta que todos los clientes son diferentes
y presentan necesidades particulares. Por lo tanto, algunos presentan
exigencias distintas, algunos seran demandantes de productos de calidad,
otros por su parte andaran en busca del mejor precio que se les ofrezca.
Debido a esto, las compaifiias tienen la tarea de ofrecer cada vez mas lineas
de productos para lograr ofrecer a sus clientes el mejor servicio.

La satisfaccion de los clientes es uno de los puntos clave en el éxito y la
permanencia en el mercado de empresa, es por esto que la empresa ha
buscado brindar siempre la mejor atencion, lo que ha dado como resultado
gue muchos clientes se sientan familiarizadas con el negocio. Hoy en dia ante
la gran competencia a la que se someten empresas 0 negocios como Super
Dofia Maria, una buena atencién al cliente es parte importante para lograr una
diferenciacion, asi como para generar valor, y es que para las empresas su
mejor publicidad la pueden generar por medio del marketing boca a boca. Al
respecto se debe trabajar en tener la mejor relacion con las personas, donde
no solo se cumpla con llenar la necesidad que se tenga sino que ademas se
incentive a volver al punto de venta, a realizar una segunda compra, y en el

mejor de los casos ser recomendados por sus clientes a otras personas.
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Conclusiones de la cuarta variable: Estrategias de posicionamiento

En esta ultima parte de conclusiones, se mencionan los puntos mas importantes

obtenidos del previo analisis de las variables en el campo, informacion que reforzara

el desarrollo de las estrategias para el posicionamiento de Super Dofia Maria.

El planteamiento de estrategias en una investigacion como la que se
desarrolla, debe de contar con informacion sélida y confiable que logre que las
acciones que se planteen, conviertan los puntos débiles de la empresa en
fortalezas. Debido a esto fue necesario realizar un analisis para conocer a
fondo qué piensan los clientes del Super Dofia Maria sobre el servicio que se
les ofrece, lo que ademas brindd informacién para conocer si la empresa esta
llenando las expectativas del consumidor de acuerdo con los cambios que se
ha presentado con el tiempo. De esta manera el investigador podra formular
estrategias idéneas para el crecimiento y posicionamiento de la empresa.

El servicio al cliente, la atencion que se brinda a las personas en el punto de
venta, es sin duda uno de los aspectos determinantes cuando de
posicionamiento de una empresa se habla. Hoy dia empresas como Super
Dofia Maria se encuentra ante un mercado de consumidores que busca
precios accesibles, asi como variedad de productos en el punto de venta, es
por esta razon que deberan plantearse estrategias enfocadas en las
necesidades y exigencias presentes en el consumidor actual que logren
cumplir con las expectativas del proyecto.

Actualmente la empresa cuenta con caracteristicas y herramientas que le
permitirian posicionarse en el mercado, como lo son el pago de servicios,
pagos con tarjetas de crédito o débito, servicio express, la ubicacion
estratégica con la que se cuenta; sin embargo estas areas necesitan de un
reforzamiento que permita que los clientes se enteren de los beneficios que se
les brinda en el supermercado.

Es importante la creacién de estrategias que logren evadir las fuertes
amenazas de la creciente competencia, debido a que el segmento de tiendas

de conveniencias es cada vez mayor, sumado al crecimiento por parte de las
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cadenas de supermercados, los cuales generan imposibilidad a las pequefias
empresas de competir en el mercado. Son muchos los factores que hoy en dia
afectan a las pequefias empresas por lo que la toma de acciones para mejorar
y adaptarse al mercado son vitales para mantenerse con vida.

Super Dofla Maria presenta areas en las que debe mejorar para alcanzar
posicionarse en el segmento de tiendas de conveniencia de San Pablo de
Barva de Heredia, dentro de las que se puede mencionar las mejoras en los
precios ofrecidos al consumidor final. Por ello, es conveniente implementar
acciones que logren crear una mejora en esta area, por medio de descuentos,
promociones, o bandeos que incentiven al cliente y lo motiven a comprar, asi
como a preferir el supermercado por los precios que les ofrece. Estas
acciones estan atribuidas a los cambios que han presentado los consumidores
actuales, los cuales se inclinan hacia los establecimientos que les brinden
mayores oportunidades para administrar el dinero.

El cierre de negocios aledafios al supermercado como carnicerias o librerias,
generan oportunidades al negocio para crecer y ofrecer un mejor servicio a los
clientes, debido a esto es importante proponer estrategias a largo plazo para
la empresa con el fin de introducir nuevos productos o lineas en el punto de
venta, acciones que podrian generar un crecimiento en las ventas y un mayor
namero de clientes que frecuenten el lugar en busca de realizar todas sus
compras en un mismo lugar.

El negocio cuenta con un horario que es valorado por los clientes en su
mayoria como bueno, sin embargo este aspecto se presenta como una de las
areas por mejorar para Super Dofia Maria, debido a que la gran cantidad de
negocios aledafios brindan horarios mas extensos, lo que puede estar
generando la pérdida de clientes en tiempos determinados. Es importante
para todas las empresas adaptarse continuamente a las necesidades que se
presentan en el mercado, por medio de acciones que eviten perder presencia
en el segmento al que se dirigen; solo creando estrategias correctamente
elaboradas y dirigidas al consumidor, permitiran alcanzar muchos de los

objetivos propuestos.
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Conclusiones generales de la investigacion

A continuacion se procede a dar las conclusiones generales obtenidas en el presente

trabajo de investigacion:

Actualmente, las empresas se encuentran ante segmentos de clientes
diferentes, marcados por distintas exigencias a las cuales deben adaptarse
con el fin de mantenerse en competencia. El mercado es cambiante y cada
dia ofrece mayores oportunidades a las compafias para mejorar sus servicios
para lograr ofrecer comodidades a sus clientes; opciones que pueden hacer la
diferencia para el posicionamiento y aumento en ventas.

Es de vital importancia, conocer la percepcion que tienen los consumidores
del servicio que se ofrece; los clientes son el motor de las empresas por lo que
es necesario tener claro si se esta cumpliendo con las expectativas
esperadas, por el contrario la empresa podria estar provocando la pérdida de
clientes atraidos por comercios con mejores estrategias y servicios que se les
ofrece.

El alto costo de la vida junto a la creciente competencia sin duda alguna se
encuentran como amenazas latentes para las empresas pequefias del pais;
hoy el cliente ha perdido la fidelidad por las marcas y es atraido por las
mejores opciones que encuentre para sus compras, lo que ha causado que
productos y compafiias que antes tenian seguro un segmento de mercado,
ahora tengan que crear estrategias o realizar modificaciones que les permita

competir y mantener a sus clientes.
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En general Super Dofia Maria ha logrado convencer a sus clientes mediante
los cambios que ha realizado con el paso del tiempo para adecuarse a las
nuevas exigencias que se van presentando en la demanda, acciones que han
logrado mantener al supermercado como uno de los mas fuertes de la zona,
sobresaliendo de la competencia, por aspectos como la imagen, los precios, la
atencion a los clientes y la variedad de servicios como la plataforma de pagos,
servicios express, pago con tarjetas; sin embargo estas acciones no han sido
suficientes para alcanzar el liderato en el segmento de las tiendas de
conveniencia de San Pablo de Barva.

Es importante tomar en cuenta que la poblaciébn cada dia aumenta, esto
genera a las empresas la oportunidad de crecer atrayendo nuevos clientes a
Sus negocios, los cuales se dirigen al punto de venta que mas les convenga.
Por lo indicado, las modificaciones, los cambios, el ajuste a las exigencias de
los clientes, son la clave para la construccion que empresas exitosas,
negocios que tienen la oportunidad de surgir y de tener mayor presencia en el
mercado.

En la actualidad, la mayoria de las empresas que funcionan en el pais se
encuentran bajo la amenaza de la creciente competencia, cada vez son mas
las empresas que ofrecen servicios o productos similares que ponen en riesgo
la potencialidad de muchos productos o servicios, y el segmento de tiendas de
conveniencia en el que opera Super Dofia Maria no estd exento a estas
amenazas, tanto el establecimiento de puntos por parte de las grandes
cadenas de supermercados, asi como la llegada de extranjeros chinos
provocan también una gran competencia desleal, afectan las ventas de los
negocios, por lo que solo aquellos que tomen las medidas o acciones
necesarias a tiempo, son los que sobreviven a un mercado donde la fidelidad
por parte del consumidor es cada vez menor y las empresas ansiosas por

posicionarse son mayores.
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Recomendaciones

Luego de definir las conclusiones obtenidas de la investigacion con base en el
estudio de las variables, se daran las recomendaciones a la empresa por las cuales
se pretende mejorar las condiciones actuales que se tienen y buscar el

posicionamiento por medio de las estrategias planteadas.

Cabe destacar que las recomendaciones que se realicen a la empresa, estan dadas
segun al estudio de las variables previamente analizadas, por lo que se cuenta con
un fundamento claro sobre el panorama que tiene actualmente Super Dofia Maria
como empresa, situacion que se pretende mejorar una vez aplicadas las mejoras que

se desarrollen.

105



Recomendaciones de la primera variable: Cambios en el comportamiento de

compra del consumidor

A continuacion se procede a dar las recomendaciones respectivas a la primera

variable de la investigacion, los cambios en el comportamiento del consumidor, las

cuales se desarrollaran con base en los resultados obtenidos en la anterior aplicacion

de instrumentos a clientes del Super Dofia Maria.

Primeramente, se recomienda a la empresa realizar cambios constantes en
sus servicios o productos al mismo tiempo que el mercado evoluciona, debido
a que cada dia surgen nuevas exigencias por parte de los consumidores, asi
COmMO nuevos gustos o preferencias que provocan la necesidad de adecuarse
a dichos cambios. Cabe recordar que la clave del éxito estara reflejada en
ofrecer siempre al cliente lo que necesita asi como lograr generar valor en la
mente del consumidor.

Se recomienda a la empresa, ampliar las lineas de productos en las cuales se
ofrezca una mayor variedad al cliente, en las que se tengan diferentes
opciones de precios y calidades de acuerdo con los diferentes segmentos de
consumidores que frecuentan el supermercado, esto debido a que una de las
areas de mas relevancia, destaca la necesidad por parte de las personas por
encontrar mayor cantidad de productos.

Se recomienda realizar promociones que incentiven las compras del cliente,
debido a que el consumidor esta orientado a comprar en los lugares donde
encuentre mejores precios y ofertas que les permita ahorrar su dinero, ya sea
por medio de descuentos que se logren negociar con proveedores para
posteriormente ser transmitidos al precio de los productos o bandeos que

funcionen como valores agregados para motivar la compra.
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Directamente en el punto de venta, se sugiere realizar cambios en el acomodo
de los productos y en las géndolas, debido a que el supermercado cuenta con
un transito alto de clientes, los cuales visitan mas de tres veces a la semana lo
gue genera la necesidad de ofrecer cosas diferentes al cliente. Por lo general,
cuando estos llegan al establecimiento se dirigen especificamente hacia los
productos que tienen planeados; al trasladar los articulos de lugar se generara
gue los clientes tengan que recorrer el supermercado para encontrarlos por lo
que ademas, se promovera la venta de otros articulos que no estaban
planeados y que al cliente se le pueda antojar en el momento.

Se sugiere participar en actividades de responsabilidad social, como
campafas para apoyar a familias de bajos recursos en fechas como la
navidad, en la cual la empresa puede ganar reconocimiento, de manera que
se pueda recolectar mercaderia como productos de primera necesidad con los
mismos clientes del supermercado para posteriormente llevarlos a zonas de
bajos recursos a familias necesitadas. Este tipo de actividades son
seleccionadas por muchas empresas y provocan que el cliente recuerde la
marca o la institucion como una compafiia preocupada por el bienestar de las
personas.

Hoy dia muchas personas tienen preferencias hacia empresas o marcas
responsables con el ambiente, tal es el caso de tropical, el cual introdujo sus
envases reciclables en sus bebidas para evitar la contaminacion del ambiente,
por lo que se propone la colocacién de basureros para crear una campafia en
la cual se invite al cliente a participar en el cuido del planeta, evitando el
desecho inadecuado de productos, esto lograria crear un factor diferenciador
respecto a los negocios de la zona, los cuales no cuentan con ningun tipo de

campafia de este tipo.
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Recomendaciones de la segunda variable: Calidad del servicio

A continuacion se dan las recomendaciones pertenecientes a la segunda variable de

la investigacion, la calidad del servicio que se brinda con respecto a la competencia,

por lo que se sefala las areas de mejora segun la informacién brindada por los

clientes:

Primeramente se recomienda a la empresa trabajar de manera constante en
ofrecer lo que el cliente necesita, no solo innovando en sus productos, sino
también ofreciendo la mayor cantidad de servicios en el punto de venta, en el
cual los clientes que visiten el supermercado logren realizar la mayor cantidad
de acciones en un mismo lugar. Por lo expuesto, se debe trabajar en brindar la
mayor cantidad de productos, no solo comestibles sino innovar en areas como
articulos de ferreteria, bazar, libreria, carniceria y otras areas que aparecen
como una oportunidad para el crecimiento de la empresa.

Como una herramienta para lograr dar un servicio de calidad como el que
esperan los clientes, se sugiere dar capacitacion al talento humano sobre el
trato directo con el consumidor, como incentivar las compras, en cémo lograr
a tener una comunicacion adecuada con el cliente, haciéndolo sentir a gusto
en el momento que realiza sus compras; que cuando requiera ser atendido
por uno de los dependientes del establecimiento, este se lleve una buena
impresion de Super Dofla Maria y se motive a seguir haciendo las compras en
el supermercado.

Se sugiere realizar modificaciones en el horario del supermercado,
actualmente el negocio opera de seis de la mafiana a ocho y treinta de la
noche, y los fines de semana se cierra al medio dia para almuerzo. Sin
embargo el horario deberia de mejorarse, por lo que se recomienda extender
el horario sobre todo en las mafanas, con el fin lograr abarcar a un segmento
de clientes que salen temprano de sus casas a comprar su desayuno u

almuerzo antes de irse a sus trabajos.
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Actualmente el supermercado cuenta con servicio express, por medio del cual
los clientes pueden llamar y hacer sus pedidos via telefénica para que
posteriormente les sea entregado en la puerta de su hogar. Sin embargo,
muchas personas desconocen de este beneficio, por lo que se sugiere
promocionarlo por medio de redes sociales donde se logre informar a un
mayor numero de poblacion, adicional a los clientes actuales del
supermercado, o bien proporcionando informacion en el punto de venta en el
cual se detalle a las personas las caracteristicas de este servicio.

Super Dofia Maria contiene una pagina en redes sociales, Facebook, la cual
es desconocida por una cantidad importante de clientes, por medio de esta
herramienta el cliente puede informarse de ofertas o productos que se ofrecen
en el supermercado, asi como realizar consultas directamente a la empresa
por medio de la pagina. Sin embargo, la pagina carece de actualizaciones
recientes que promuevan el reconocimiento de la empresa en redes sociales,
por lo que se recomienda dar promocion por medio de las herramientas que
facilita Facebook. Este tipo de publicidad es aprovechada hoy en dia por la
mayoria de empresas, debido al impacto que genera por la gran cantidad de
usuarios que hacen uso de este tipo de paginas.

Actualmente el supermercado cuenta con una motocicleta y un vehiculo de
uso oficial que son utilizados para brindar el servicio express, sin embargo
estos pueden ser utilizados para ofrecerle a muchos clientes que realizan
compras grandes en el supermercado y que no cuentan con transporte para
llevarlos a sus casas sin ningun costo adicional, ahorrdndoles costos, como
servicio de taxi, con esto lo lograria brindar un mejor servicio a los clientes
generando un valor agregado, ademas de que se haria un mejor uso de los

activos con los que actualmente cuenta la empresa.
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Recomendaciones de la tercera variable: Satisfaccién del cliente

Seguidamente se procede a indicar las recomendaciones dirigidas a la tercera
variable en estudio, la satisfaccion del cliente, quiza la clave para el éxito de los

negocios y que en muchas ocasiones es un area descuidada por las empresas.

e Primeramente se recomienda a los administradores del supermercado, estar
realizando valoraciones del supermercado por medio de cuestionarios como el
gue se aplico en la investigacion. Esto con el fin de conocer la satisfaccion de
los clientes con respecto a la empresa, para de esta mejora saber si se esta
cumpliendo con las expectativas que tienen los consumidores del servicio,
conocer areas de mejora, debilidades y oportunidades que puedan estarse
guedando por fuera de las decisiones que se toman.

e Se sugiere la aplicacién de descuentos no mayores a un 5% en compras
mayores a los veinte mil colones en efectivo, excluyendo productos de menos
rentabilidad como arroz, frijoles, aceite, atun, con el fin de incentivar al cliente
a comprar y a aprovechar de los descuentos que el establecimiento le ofrece,
con lo cual se podria conseguir que el cliente se motive a adquirir comprar
mayores a las que planeaba, provocando un mayor consumo y un posible
aumento en las ventas del supermercado.

e Se recomienda dar capacitacion constante a los colaboradores del
supermercado, donde se incentive la buena atencién hacia los clientes,
brindandoles tacticas por medio de las cuales se logre ofrecer un servicio de
calidad al comprador en el cual se logre crear un vinculo con la empresa,
ofreciéndole una relacién en donde recibe un trato amable y familiar, con el

servicio del supermercado.
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Se sugiere la regalia de productos por orden de compra, el cual funcionaria
por medio del patrocinio de diferentes empresas o marcas en periodos
diferentes para que la empresa no tenga que incurrir en gastos. Para
satisfacer esta estrategia se buscaria con periodos anticipados de tiempo
conseguir regalias por parte de la empresas, en donde el cliente que realice
compras mayores a los diez mil colones, pueda recibir adicional un producto
extra de regalia por parte del supermercado como incentivo por la compra
realizada, de tal manera que el cliente siempre pueda recibir una recompensa
como agradecimiento por su preferencia hacia Super Doflia Maria.

Al igual que una recomendacion para el servicio del supermercado, la
implementacion de diferentes promociones u ofertas asi como la constante
implementacion de nuevas marcas o productos en el establecimiento, son
tacticas que ayudan a mantener a los clientes satisfechos. El ofrecimiento de
mejores precios que la competencia, descuentos, o regalias, provocaran como
resultado la satisfaccion de los clientes, quienes encuentren en un mismo
lugar diferentes opciones de compra y al mejor precio que los negocios de la

zona les ofrece.
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Recomendaciones de la cuarta variable: Estrategias de posicionamiento

En esta ultima etapa, se dan las recomendaciones a la variable con la cual se

persigue el objetivo de la investigacion, el posicionamiento de Super Dofia Maria en

el segmento de las tiendas de conveniencia de San Pablo de Barva.

Primeramente, debe recalcarse la importancia que tienen para las empresas
la creacion de estrategias de posicionamiento que permitan competir en un
mercado que cada dia es mas exigente, la toma de acciones que ayuden a
contrarrestar los efectos de la creciente competencia asi como los cambios en
los gustos y preferencias de los consumidores, son vitales para mantener a
una marca 0 empresa activa en el mercado, por lo que es importante
mantener un trabajo constante de reforzamiento sobre la mezcla de marketing
de las empresas, en el caso de Super Dofia Maria en el segmento de tiendas
de conveniencia, donde los ataques por parte de las cadenas de
supermercados son sentidos dia con dia.

Se recomienda a la empresa establecer una serie de pardmetros que definan
el servicio al cliente, es decir los aspectos que involucra el trato directo con los
clientes, por los que se propone crear un simulacro de atencion, el cual se
siga con todas las personas en general, en el cual los dependientes se
presenten por su nhombre de forma respetuosa ante el comprador y le haga
saber que esta a su disposicidén para cualquier consulta que se tenga. De igual
manera esta actitud de servicio se debe manifestar en la linea telefénica para
los clientes que realizan consultas o utilizan el servicio express. Es importante
que el colaborador atienda de forma cordial a la persona que realiza la
llamada, de esta manera se establecer4 una relacion mas directa con el

cliente y destacando la atencion del supermercado en el punto de venta.
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Se propone la creacion de un dia de descuentos a la semana o quincenal, en
el cual las personas gocen de rebajas en precios en productos seleccionados,
en los cuales puedan disfrutar de ofertas, bandeos o regalias con el Unico
requisito de que sean compras mayores a los diez mil colones, a la cual se le
hard promocion en el punto de venta asi como en su pagina oficial de
Facebook, lo cual generard la atraccion de mayor cantidad de clientes al
supermercado. Ademas esto constituye un estimulo para el comprador a
realizar compras mayores, esta estrategia traeria un aumento en las ventas
del supermercado lo que permitiria a la vez negociar descuentos con
empresas por volumenes de compras en el cual se recupere el porcentaje que
sera transmitido al cliente en sus compras.

Se propone a la empresa, conseguir patrocinios con empresas, en la cual de
forma mensual se presente un vehiculo de la marca encargado de obsequiar
regalias a los clientes por érdenes de compra o por cantidad de productos
patrocinadores, donde el cliente ingrese al punto de venta a realizar sus
compras gue incluyan la marca que se esté patrocinando, para posteriormente
presentar el tiquete de caja y retirar articulos o productos de la empresa
patrocinadora.

Se recomienda realizar promociones dirigidas al segmento de nifios de
escuela, como ofertas para meriendas o exhibiciones con regalias para nifios,
esto aprovechando la ubicacién estratégica que actualmente maneja el
supermercado, el cual se encuentra frente a la escuela publica de la localidad,
lo que provoca que en horas pico como la entrada a clases en las mafianas o
las salidas, cuenten con la asistencia de muchos padres o madres de familia
que aprovechan para realizar algunas compras cuando recogen a sus nifios
en el centro educativo. Cabe destacar la influencia que tienen los nifios con
los padres en el momento de realizar las compras, situacion que generaria un

crecimiento en las ventas por impulso.
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Debido a una reciente actualizacion en el logotipo del supermercado, se
recomienda a la empresa realizar una serie de mejoras en la fachada del local
en el cual se relacione los colores del establecimiento con el rojo y verde que
involucran los colores de su logo. Esta accion se realiza tomando en cuenta
que aungue la pintura del establecimiento se encuentra en buenas
condiciones, el rotulo y la precinta del local es poco Illamativa y
desactualizada. Lo recomendado lograria crear un cambio que estimule en los
clientes la curiosidad hacia las innovaciones que se implementan, ademas, de

brindar una mejor primera impresién para el cliente.
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Recomendaciones generales de la investigacion

Finalmente, se daran algunas recomendaciones generales a la investigacion, las

cuales retinen la informacién de todas las anteriores variables en estudio.

Super Dofla Maria ha trabajado en realizar innovaciones generales de su
establecimiento y servicio, por lo que actualmente la empresa cuenta con
muchas herramientas que pueden facilitar el desarrollo de diversas estrategias
para conseguir posicionarse en el mercado, por lo que las acciones que se
logren desarrollar en esta investigacion podran ayudar a los administradores a
explotar muchas de las fortalezas con las que cuentan actualmente.

Se recomienda realizar estrategias de precios en el punto de venta, por medio
del cual se logre establecer un factor diferenciador de la competencia, ademas
de buscar atraer una mayor cantidad de clientes al supermercado, a los cuales
se les brindara beneficios que los motiven a realizar compras mayores y a
adquirir productos que no tenian planeados.

La empresa cuenta con una ubicacion Unica respecto a la competencia,
debido a que se encuentra frente a la escuela publica de la localidad, ademas
de que la calle que pasa frente al establecimiento comunica San Pablo con el
centro de Barva, lo que genera que el transito de personas sea muy alto, tanto
para personas que diariamente se dirigen a sus trabajos como para las
madres o padres de familia que todos los dias dejan a sus hijos en clases y
aprovechan para realizar sus compras o adquirir las meriendas escolares.

Los cambios de imagen son importantes en cualquier impresa, debido a que
logran captar la atencion de las personas, motivandolos a visitar el
establecimiento, esto ademas de dar un aspecto mas presentable al
consumidor puede generar a la empresa la visita de mas y nuevos clientes

gue actualmente no conocen el supermercado.
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Se recomienda ademas, la negociacion con empresas para la colocacion de
vehiculos patrocinadores, los cuales se encargan de dar propaganda al
supermercado por medio de regalias por 6rdenes de compra, asi como
degustaciones de productos, estrategias que no generan ningin costo para el
supermercado y por el contrario colaboran en atraer a mas clientes.

Se sugiere a Super Dofla Maria, realizar constantes cambios en el
supermercado en sus gondolas y acomodo de productos, que provoque que
los clientes deban recorrer el establecimiento para encontrar lo que necesitan.
Ademas, se debe aplicar la estrategia de mercado cruzado de productos en
donde se motive o recuerde al cliente sobre articulos que pueda necesitar, las
ventas por impulso que genere compras ho planeadas asi como el
aprovechamiento de la colocacion de los productos de forma estratégica.

Hoy en dia la tecnologia ofrece a las empresas la posibilidad para mercadear
sus productos o servicios, una de esas herramientas son las redes sociales.
Super Dofla Maria cuenta con una pagina oficial por medio de la cual los
clientes pueden informarse de nuevos productos o0 promociones que se
ofrecen, por lo que se recomienda a la empresa explotar al maximo este
recurso que ofrece la tecnologia y por medio del cual puede atraer a mas
clientes al supermercado, ademas, de dar publicidad al punto de venta.
Tomando en cuenta la cantidad de personas que utilizan este tipo de paginas
y el efecto positivo que genera a las empresas, puede tomarse en cuenta
también para informar sobre los servicios que se ofrecen como el pago de
recibos, el servicio express, y el pago con tarjetas de crédito o débito;

caracteristicas con las que no cuenta la competencia.
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SEXTA PARTE:

PROPUESTA



Propuesta Integral de Marketing

A continuacioén se procede a brindar la propuesta del proyecto, la cual consta de
estrategias para el posicionamiento del Super Dofia Maria ubicado en San Pablo de
Barva de Heredia, formuladas con base al conocimiento adquirido por el investigador

asi como de fundamentos tedricos que refuerzan las acciones que se desarrollaran.

Objetivo de la propuesta

Con la siguiente propuesta se pretende alcanzar el objetivo propuesto en la

investigacion:

“Crear estrategias de posicionamiento con base en los cambios en el
comportamiento de compra del consumidor, para Super Dofia Maria ubicado en San

Pablo de Barva de Heredia, para el segundo cuatrimestre del 2016.”

Beneficios de la propuesta

A continuacién se mencionan los beneficios que se alcanzaran con la propuesta

integral de marketing planteada:

Se brindan bases y herramientas de marketing a los administradores del

Super Dofia Maria para el mejoramiento continuo de la empresa.

e Se alcanzara adaptar y mejorar el servicio que se brinda a las expectativas
esperadas por los clientes de Super Dofia Maria.

e Con base a la mezcla de marketing, se brindan estrategias de posicionamiento
de acuerdo con los cambios presentados en el comportamiento de compra de
los consumidores, idéneas al segmento de mercado que se dirige la empresa.

e Se lograra dar una diferenciacion de Super Dofia Maria en el segmento de
tiendas de conveniencia de San Pablo de Barva de Heredia.

e Con base a los cambios realizados basados en la propuesta, la empresa

alcanzara una mejora importante en sus ventas, por los que aumentara la

rentabilidad y la posibilidad de realizar mejores inversiones.
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Estrategias

A continuacion se procede a detallar las estrategias de la mezcla de marketing
propuestas, para el posicionamiento de Super Dofia Maria en el segmento de tiendas
de conveniencia de San Pablo de Barva de Heredia, ademas de lograr un incremento
en las ventas del supermercado y mejorar la percepcion que actualmente tienen los

clientes sobre el negocio.

Estrategia de producto

Con el planteamiento de esta estrategia, se pretende mejorar la variedad de los
productos que se venden actualmente en el supermercado, debido a que esta es una
de las areas que la empresa que debe mejorar, segun los problemas detectados por
el instrumento aplicado, con lo cual se lograra una mayor satisfaccion de los clientes

asi como un incremento en ventas del supermercado.

Contar con diferentes lineas de productos, es importante para brindar mayores y
mejores opciones de compra a los clientes, dependiendo de la necesidad que
tengan, como de las exigencias, gustos o preferencias de cada uno en el momento
de realizar las compras, por lo que debe brindarse la mayor cantidad de opciones
para cada tipo de cliente, por un lado un consumidor en busca de calidad en los
productos y fiel a las mejores marcas ofrecidas, como para otro que solo busca llenar

una necesidad al mejor precio encontrado.
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Tacticas

e Se recomienda ampliar la linea de productos al supermercado, ya sea de
lineas nuevas o existentes que actualmente no se ofrecen en el punto de
venta, principalmente en el area de libreria, la cual presenta muchos faltantes
en el punto de venta lo que ocasiona que muchos clientes se dirijan a otros
negocios a realizar sus compras. Esto ademas de que por la posicion actual
del negocio, frente a la escuela, es comun que muchos padres lleguen por
productos del area educativa, por lo que se sugiere la introduccion de lineas
como laminas educativas, cartulinas, papel de construccion, lapiz de color,
gomas escolares, juegos de geometria, articulos de oficina, entre otros

productos que puedan ser buscados por los clientes para las tareas de sus

hijos.

Of_icina

Figura 33: Articulos de oficina:

Fuente: pagina oficial office Depot Costa Rica.
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Se sugiere introducir carnes empacadas al vacio, las cuales se puedan
mantener en los congeladores sin necesidad de una persona exclusiva para
manipularla; debido a que la carniceria de la localidad fue cerrada
recientemente. Por este motivo, muchos clientes llegan en busca de carnes
para preparar sus comidas, por lo que se puede introducir lineas empacadas

al vacio por medio de las cuales se pueda ofrecer mejores opciones al cliente.

Figura 34: linea de carnes.

Fuente: Pagina oficial Empresa Carnes de mi finca
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e Se recomienda introducir mayores lineas de ferreteria para el segmento de
hombres padres de familia o trabajadores de construcciones que llegan a
buscar esta clase de productos, los cuales son ofrecidos actualmente por
Super Dofla Maria, sin embargo se podria mejorar introduciendo mayores
lineas en productos de electricidad como tomas, enchufes, duchas, breaker
eléctricos; lineas de tuberia, como productos de PVC para cafierias, llaves
para bafios o pilas, herramientas; entre otras lineas de las cuales no se
necesita manejar grandes cantidades de inventario, sin embargo, son

necesarias en el punto de venta.

Distribuidora
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Figura 35: Linea de ferreteria:

Fuente: Foto Super Dofia Maria.
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e Las lineas de articulos para carro son también importantes, tomando en
cuenta la gran cantidad de hombres que frecuentan el supermercado, para lo
cual se puede extender la linea de aceites de motor, champu para carro,
ceras, escobillas, bombillos, llaves o cubos de mecanica, o productos de
primera necesidad que puedan ser requeridos para los vehiculos. Se
recomienda introducir variedad en estas lineas para cubrir el segmento de

clientes que llegan al supermercado y que son también clientes potenciales de

este tipo de articulos.

Figura 36: Linea de articulos

Fuente: Pagina oficial Meguiars Costa Rica.
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Se recomienda ampliar la variedad de licores ofrecidos en el punto de venta,
debido a que se tienen lineas muy basicas, es conveniente introducir
productos como vinos, vodkas, wiskis, cervezas de otras marcas, las cuales
puedan fortalecer esta area que actualmente no cuenta con un surtido que
ofrezca diferentes y mas opciones para los clientes mas exigentes. Esto,
sobre todo para épocas en las que el consumo de estas bebidas aumenta,
como la navidad o fin y principio de afo. Este tipo de productos denominados
postres dentro del catdlogo de un supermercado, provocan ademas, la venta
de otras lineas como snack, bebidas o productos que generalmente son

consumidos en fiestas o eventos especiales.

Figura 37: Area de licores.

Fuente: Foto area de licores Sutper Dofia Maria.
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e Debe de mejorarse la linea de articulos para el hogar, en la cual actualmente
se ofrece poca variedad de productos, es por esto que debe de trabajarse en
ofrecer mayores opciones de compra en esta area, tomando en cuenta que la
gran mayoria de clientes que frecuentan el supermercado son mujeres, y
ademas de esto son las encargadas de realizar las compras diarias del hogar.
Lo anterior justifica la introduccion de mayor cantidad de articulos de limpieza,
articulos de cocina o para el hogar en general que son utilizados a diario como
cucharas, platos, vasos, abridores de latas, guantes, escobas, cepillos,
atomizadores, desengrasantes, entre otros, generaran mayores opciones de

compra al cliente.
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Figura 38: Linea de articulos para el hogar.

Fuente: Pagina oficial Cemaco Costa Rica.
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Estrategia de plaza.

Mediante la propuesta de la estrategia de plaza, se buscara llenar una necesidad

encontrada en un segmento de clientes del supermercado, de contar con el

supermercado disponible para sus compras mas tiempo, sobre todo en las mafianas

0 noches cuando salen o regresan de sus trabajos.

Tacticas.

Se recomienda a la empresa ampliar el horario de atencién que se ofrece,
actualmente la empresa opera de 6:00 am a 8:30 pm, por lo que se
recomienda mejorar en esta area ofreciendo un nuevo horario de 5:00 am a
9:00 pm, debido a que se detectaron problemas en esta area sefialados por
los clientes, los cuales en muchos casos necesitan realizar sus compras antes
de dirigirse a sus trabajos o bien cuando regresan a sus casas, por lo que en
muchas ocasiones requieren de un establecimiento a altas o tempranas horas
el dia, y actualmente se puede estar perdiendo venta o clientes potenciales
debido al horario que se ofrece.

Para la realizacion de este cambio, tendra que modificarse también el horario
de los dos colaboradores del supermercado, con la creacion de dos turnos de
trabajo, uno que deberd entrar en las mafanas junto con uno de los
administradores para la apertura del establecimiento, asi como un segundo
turno para la tarde y cierre del local. Con esto se evitaran cargas de trabajo a
los colaboradores, como a los administradores del supermercado, ademas de
lograr cumplir de una manera idénea con las exigencias requeridas por los

clientes
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Figura 39: Horario de atencién.

Fuente: Foto Super Dofia Maria.
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Estrategia de ventas y promocion.

Por medio de esta estrategia de ventas, se brindaran las tacticas por medio de
las cuales se busca lograr crear una diferenciacion en precio del supermercado con
respecto a la competencia directa, ademas, de alcanzar un aumento en las ventas y

por ende en la rentabilidad de la empresa.

Es importante el establecimiento de acciones que logren satisfacer las
necesidades del segmento de mercado al que esté dirigido el supermercado, ademas
de aprovechar cada una de las fortalezas con las que actualmente cuenta la empresa
como por ejemplo la ubicacion frente a la escuela de la localidad, caracteristica que
permite al negocio contar con una excelente cantidad de clientes diarios, los cuales
pueden incentivarse mediante buenos precios y promociones que los motiven a
realizar mayores compras de las planeadas, asi como lograr dar valor al consumidor
por medio de una estrategias de precios bajos para convertir a Super Dofla Maria en
el supermercado de confianza y preferencia en el sector de San Pablo de Barva de

Heredia.

Tacticas

e Se propone la implementacion de un “Dia de descuentos Dofia Maria”, en el
cual se seleccione una fecha de forma quincenal durante el mes,
especificamente en periodos de pago, en el que se establezca un monto
minimo de compra de veinte mil colones, a partir del cual los clientes gocen de
buenos descuentos y se motive al consumidor a adquirir mayores cantidades
de productos. Esta promocién no incluird productos de canasta basica como
arroz, frijoles, aceites de cocina, atunes, entre otros, los cuales
comprometerian la rentabilidad de la empresa de una manera riesgosa. Esta
estrategia ademas, aplicara solo para compras en efectivo en el
supermercado y se le brindara detalle al cliente mediante la publicidad de las

restricciones que contiene la promocion.
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Figura 40: Dia de descuentos Dofia Maria.

Fuente: Pagina oficial Supermercados Compre bien.

129


http://www.google.co.cr/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi5gJ-H_5vOAhVEox4KHUreBK4QjRwIBw&url=http://comprebien.cr/?page_id=681&bvm=bv.128617741,d.dmo&psig=AFQjCNEC8ZZDQ-qWwEz4j1uw2moVoeFIOA&ust=1469995662297323

e Se recomienda implementar diferentes promociones dirigidas al segmento
escolar, tomando en cuenta la ubicacion actual del supermercado. Por esto se
deben brindar promociones de comestibles o articulos escolares, lo que sera
una herramienta para atraer a una mayor cantidad de clientes. Estas ofertas
pueden ser descuentos en jugos para nifios, galletas, frutas, o bien bandeos
en los productos que ademas, atraigan la atencion de los nifios, los cuales
tienen una gran influencia sobre las compras que realizan sus padres, por lo
gue mediante exhibiciones u ofertas que llamen la atencion de este segmento

son vitales para generar mayores ventas.

Figura 41: Promociones para el segmento escolar.

Fuente: Foto Super péagina oficial Megasuper.
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e Se sugiere la realizacibn de promociones para épocas especiales realizadas
mediante el patrocinio de empresas como dia de la madre, dia del padre,
navidad, dia de los enamorados, en las que los clientes participen por
anticipado en la regalia de articulos de uso personal, canastas, o paquetes
relacionados a cada ocasion. Por ejemplo, para navidad se puede realizar un
sorteo por orden de compra que incluya marcas patrocinadoras, el cliente
llene su tiquete de caja con los datos personales y participe en la rifa de

electrodomésticos 0 paquetes de regalo en restaurantes para una cena
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Figura 42: Promociones para épocas especiales.

Fuente: Pagina oficial Facebook Gollo CR
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e Se recomienda la negociacién con proveedores por medio de las compras por
volumen, es decir, que por medio de mayores inversiones 0 compras
realizadas en grandes cantidades, tomando en cuenta que la implementacion
de ofertas causara la atraccion de mas clientes y por ende se pronostica un
crecimiento en ventas. Se negociaran descuentos fijos en facturas o por
compras en los cuales se pueda ofrecer mejores precios al consumidor final o
bien recuperar los margenes de ganancia invertidos en promociones aplicadas

durante fechas especiales.

Figura 43: Negociacién con proveedores.

Fuente: Foto proveedores Super Dofla Maria.
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e Se recomienda negociar la implementacion de vehiculos de eventos
especiales o stands de empresas para cada uno de los meses del afo, los
cuales llamaréan la atencion de los clientes mediante animacion y regalias por
la compra de productos de la marca que esté patrocinando el evento. Este tipo
de estrategias atraen a cantidades grandes de personas, lo que ocasiona que
se generen mayores ventas. En ocasiones anteriores Super Dofia Maria ha
implementado este tipo de eventos en el punto de venta, por medio de
empresas como Colgate, Pozuelo, Pastas Roma, Productos Diana, entre otras
compainiias, por medio de las cuales han logrado incentivar a los clientes, sin
embargo este tipo de eventos se han dejado de realizar por la falta de

negociacion con los proveedores.

Figura 44: Eventos especiales.

Fuente: Pagina de Facebook Super Dofia Maria.
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Estrategia de comunicacion.

Por medio de la estrategia de comunicacién, se pretende alcanzar un mayor
namero de clientes posibles del supermercado, asi como tener una comunicacion
directa con el consumidor por la cual se pueda informar sobre nuevos productos que
se comercialicen, como la promocién de diferentes ofertas que se ofrezcan. Ademas
de esto, se brindara informacion sobre los cambios o acciones realizadas en el
supermercado como nuevos horarios, eventos especiales, campafas de reciclaje o
de responsabilidad social como las que se plantean en la propuesta, lo que generara

a la empresa aumentar su prestigio y reconocimiento.

Esto permitira a los administradores, conocer el impacto que puedan tener las
diferentes promociones o publicidad que se haga a la empresa por medio de su
pagina oficial en redes sociales, ademas de conocer diferentes opiniones que se
puedan dar por parte de los clientes con respecto a las acciones que se realicen. Es
importante para las empresas contar con una comunicacion acertada y directa con
sus clientes, de esta manera es posible medir parte de los efectos positivos o
negativos de las estrategias implementadas en el punto de venta.
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Tacticas

e Se recomienda a Super Dofia Maria promocionar la pagina oficial de
Facebook con la que se cuenta actualmente, por medio de la cual se pueda
tener una comunicacion directa con el cliente, informandole de promociones u
ofertas que se estén implementando en el punto de venta, realizar consultas
directas por medio de la pagina, informarle sobre horarios, nuevos servicios,
ubicacion del supermercado, entre otras cosas que normalmente el cliente no
conoce.

e Hoy dia, este tipo de paginas cuentan con una gran cantidad de usuarios, lo
que ha provocado que la mayoria de las empresas en sus departamentos de
marketing, exploten esta &area y logren crear una mejor relaciébn con sus
clientes, ademas esta herramienta ofrece muchas opciones para los negocios
por medio de las cuales pueden promocionar sus paginas, seleccionar areas
de influencia a las que se desea alcanzar, asi como otros beneficios por medio

de un pago razonable en la que el costo es menor al beneficio que se obtiene.

ServiciolExpress!. -
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Figura 45: Promocién de pagina de Facebook Super Dofia Maria.

Fuente: Pagina de Facebook Super Dofia Maria.
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Figura 46: Servicio express.
Fuente: Pagina oficial Perimercados Costa Rica.
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e Se recomienda participar en patrocinio de eventos de la localidad, por medio
de la cual se pueda dar a conocer la empresa, tales como los programas de
las fiestas populares de la comunidad de Barva, la cual reane el interés de
muchas personas. Este tipo de estrategias ofrecen a la empresa brindar
informacion al publico en general de los productos o servicios que se ofrecen,
asimismo la participacion en ferias como la feria del artesano, feria de la
mujer, entre otros eventos realizados por la municipalidad de la localidad, la
cual ofrece a las empresas la oportunidad de promocionarse en sus vallas

publicitarias, afiches o paginas de la localidad.

Figura 47: Patrocinio de eventos.

Fuente: Pagina Facebook Municipalidad de Barva.
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Estrategia de responsabilidad social empresarial (RSE)

Por medio de una estrategia de RSE, se busca brindar un factor diferenciador del
supermercado con respecto a su competencia directa, ademas, de generar un

vinculo cliente-empresa.

Hoy en dia es comun que las empresas establezcan diferentes campafnas de
responsabilidad social empresarial, debido al reconocimiento que se gana en el
mercado por este tipo de actividades, ya sea campafas de reciclaje para el cuido del
medio ambiente, 0 acciones para ayudar a sectores de la poblacidén en riesgo social y
a personas de bajos recursos. Un ejemplo de este tipo de empresas es Gollo de
Costa Rica, la cual en diferentes épocas del afio selecciona familias o personas a las
cuales se les pueda brindar apoyo cambiandoles los electrodomésticos de su hogar,
o bien en épocas especiales como la navidad, la regalia de juguetes o ropa a nifios

de este tipo de localidades.

Es por esto que se propone a la empresa desarrollar este tipo de estrategias
mediante las cuales pueda ganar prestigio y reconocimiento de las personas. Cabe
mencionar que por la situacion actual del planeta con respecto al aumento acelerado
de la contaminacién, existe gran cantidad de personas que toman la decision de
reciclar como parte de la conciencia social, y por ende prefieren a las marcas o

empresas que se Vvean comprometidas en este tipo de campafas.
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Tacticas

Como una estrategia de responsabilidad social se propone una campafa de reciclaje
y cuido del medio ambiente, de esta manera se propone a la empresa la colocacion
de basureros de separacion de desechos, en la cual se incentive al cliente a reciclar
y a participar de dicha actividad a la que se denominara “Super Dona Maria
comprometido con el ambiente”. Esto tomando en cuenta que el supermercado
diariamente manipula cantidades de carton, papel, plastico, entre otros desechos, los
cuales pueden ser manejados para un posterior tratamiento en un centro de acopio.
Hoy en dia el planeta se encuentra en una situacion dificil por la gran contaminacion
gue existe la cual empeora las condiciones del clima y del ambiente, por lo que
muchas empresas como parte del compromiso social y de la preferencia que existe
por parte de los consumidores hacia marcas o empresas comprometidas con esta
situacién, han tomado la decisibn de crear campafas en las cuales se gane el
reconocimiento de las personas y se logre vender una mejor imagen de la institucién
en el punto de venta o mediante su pagina en internet por la cual se informa al cliente

del proyecto.

Figura 48: Camparfia de reciclaje.

Fuente: Pagina de Facebook EPA Costa Rica
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Responsabilidad

Social Empresarial
Budget Costa Rica

Figura 49: RSE Compairiia Budget Costa Rica.

Fuente: Pagina oficial Budget Costa Rica
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e Se recomienda a la empresa como parte de la responsabilidad social
empresarial, el generar una camparfa navidefia para la ayuda de personas de
bajos recursos o en vulnerabilidad social, en la cual se invite al cliente a la
participacion mediante la donacion de comestibles, ropa nueva o de segunda
0 juguetes, que posteriormente sean entregadas en sitios seleccionados
mediante un estudio o censos que definen areas del pais en las que se vive

en extrema pobreza.

Estas acciones seran posteriormente mostradas a los clientes en el
punto de venta como en la pagina oficial de Facebook, en al cual la empresa
se dé a conocer al publico en general y se alcance un mayor reconocimiento
en el mercado. Cabe mencionar que en la actualidad existen gran cantidad
empresas que participan de este tipo de actividades como estrategia de RSE y

para su misma promocion.

Figura 50: Campafa de RSE.

Fuente: Pagina de Facebook EPA Costa Rica
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Presupuesto del proyecto.

Estrategias TAacticas y acciones

implementar

Ampliacién del area de libreria.

@¢75.000

Ampliacién de linea de carnes. Introduccion | ¢40.000

de carnes empacadas.

Ampliacion del area de ferreteria. €150.000

Ampliacion de linea de articulos para carro. | ¢50.000

Ampliacion del area de licores. €200.000

Ampliacion de linea de articulos para el | £45.000

hogar.

Ampliacién del horario de atencion. o
Estrategia de plaza

Creacion de dos turnos de trabajo. o

Implementaciéon del dia promocional Dofia | ¢50.000

Maria.

Promociones para el segmento escolar ¢250.000

Promociones para temporadas especiales. | ¢225.000

Negociacion de precios con proveedores. o

Implementacién de vehiculos de eventos | €0

especiales y stands.

Promocion de pagina oficial de Facebook | ¢#235.956
Estrategia de | por 28 dias, con un estimado de 13 a 54
comunicacion nuevos seguidores.

Patrocinio de evento de la localidad. €50.000
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Campania de reciclaje, colocacion de | €27.000

basureros.

Campafia de RSE navidefia para personas | £60.000
de bajos recursos. Costo estimado por
traslado y alimentacion.

Costo total del proyecto €1.457.956

Tabla 1: Presupuesto del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia del investigador.
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Cronograma De Actividades.

Estrategias

implementar

por

T4cticas y acciones g o g g Responsable
g s 2 &
Ampliacién del area de Administrador y
libreria.  Contactar a | X X X X colaborador encargado
nuevos proveedores de compras.
Ampliacién de linea de Administrador y
carnes. Contactar | X X X X colaborador encargado
proveedor. de compras.
Ampliacion del area de Administrador y
ferreteria. Extension de | X X X X colaborador encargado
la linea de articulos. de compras.
Ampliacion de linea de Administrador y
articulos para carro. X X X X colaborador encargado
de compras.
Ampliacién del area de Administrador y
licores. X X X X colaborador encargado
de compras.
Ampliacién de linea de Administrador y
articulos para el hogar. X X X X colaborador encargado
de compras.
Ampliacién del horario Administrador.
de atencion. Nuevo | X X X X
horario de 5:00 am a
9:00 pm
Creacion de dos turnos Administrador.
de trabajo. X X X X
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Mafana-tarde / Tarde-

noche

Implementacion del dia

promocional Dofia Maria.

Personal

administrativo.

Promociones para el

Personal

segmento escolar X administrativo.
Promociones para Personal

temporadas especiales. administrativo.
Negociacion de precios Administrador.

con proveedores. X

Implementacién de Empresa asignada
vehiculos de eventos | X para el evento.

especiales y stands.

Promociébn de pagina
oficial de Facebook.

Administrador.

Patrocinio de evento de
la localidad.

Administrador.
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Campafna de reciclaje,
colocacion de basureros.

Personal administrativo

y colaboradores.

Camparnia de RSE
navidefia para personas
de bajos recursos. Costo
estimado por traslado y

alimentacion.

Personal administrativo

y colaboradores.

Figura 51: Cronograma de actividades

Fuente: Elaboracion propia del investigador.
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Estado de flujo de caja Super Dofia Maria.

Tabla 2: Estado de flujo de caja Stper Dofia Maria.

Fuente: Stper Dofia Maria.

Referencia
Saldo en caja

ENERO
¢ 5.000.000,00

SUPER DORlA MARIA
ESTADO DE FLUJO DE CAJA PROYECTADD
PERIODO COMPRENDIDO DE ENERD 2016 A JUNIO 2016

FEBRERO
¢ 7.133.571,60

MARZO
¢ 9.267.143,20

ABRIL
¢ 11.400.714,80

MAYO
¢ 13.759.307,83

JunIo
¢ 16.117.900,86

Ventas @ 22502.14300 ¢ 2250214300 § 2250214500 € 2362725015 @& 23.627.250,15 ¢ 23.627.250,15
Costo de ventas ¢ 15.001.71440 ¢ 18.001.71440 ¢ 15.001.714,40 ¢ 18.901.800,12 ¢ 18.201.800,12 ¢ 13.901.800,12
Utilidad bruta en ventas § 450042860 ¢ 450042860 ¢ 450042860 § 472545003 € 472545003 § 4.725450,03
Gastos de operacicn

Salarios ¢ 120000000 ¢ 120000000 ¢ 1.200.000,00 € 120000000 ¢ 1200000,00 ¢ 1.200.000,00
Cargas sociales ¢ 31608000 ¢ 31608000 ¢ 31608000 § 316080,00 ¢ 316.080,00 ¢  316.080,00
Aguinaldos ¢ 9996000 ¢ 9996000 ¢ 9996000 § 9995000 ¢  99950,00 ¢  99.950,00
Vacaciones ¢ 4992000 ¢ 4992000 § 4992000 ¢ 4992000 ¢ 4992000 §  49.920,00
Agua ¢ 9.070,00 ¢ 9.070,00 ¢ 9.070,00 € 9.070,00 € 5070,00 € 9.070,00
Electricidad ¢ 20348000 & 203.480,00 € 29348000 € 29348000 & 293.480,00 ¢ 293 480,00
Telefono ¢ 1101500 ¢ 1101500 € 1101500 ¢ 1101500 ¢ 1101500 ¢  11.01500
Internet ¢ 17.000,00 ¢ 17.000,00 ¢ 17.000,00 ¢ 17.000,00 ¢ 17.000,00 ¢ 17.000,00
Impuesto de ventas ¢ 1500000 ¢ 1500000 ¢ 15.000,00 & 15.000,00 & 15.000,00 € 15.000,00
Mantenimiento de vehiculos 4 25.000,00 ¢ 25.000,00 ¢ 2500000 ¢ 2500000 ¢ 25.000,00 ¢ 25.000,00
Gasolina ¢ 20.000,00 ¢ 20.000,00 ¢ 20.000,00 ¢ 20.000,00 ¢ 20.000,00 ¢ 20,000,000
Servicios contables ¢ 2500000 ¢ 2500000 § 2500000 ¢ 2500000 ¢ 2500000 ¢  25.000,00
Pago de patentes ¢ 7200000 ¢ 7200000 ¢ @ 7200000 § @ 7200000 ¢ 7200000 ¢  72.000,00
Depreciadon edificio ¢ 100.000,00 & 100.000,00 & 100.000,00 & 100.000,00 & 100.000,00 ¢ 100,000,000
Depreciacion de moviliario 4 S.000,00 ¢ S.000,00 ¢ S.00000 & S5.00000 ¢ 5.000,00 5.000,00
Diepreciacion de vehiculo ¢ 41 666,00 & 41.656,00 & 4166500 & 4166600 & 4156600 & 41 666,00
Depreciacion de equipos ¢ 66.65500 ¢ 66.66500 ¢ 6665600 & 6666500 6666600 66.555,00
Total gastos de operadién § 2366.857,00 ¢ 236685700 § 2.366.857,00 § 2.366.857,00 ¢ 2.366.857,00 ¢ 2.366.857,00

Saldo de caja

Saldo final en caja

§ 213357160

§ 213357160

§ 213357160

§ 235859303

§ 235859303

¢ 235859303

§ 713357160

§ 9.267.14320

§ 11.400.714.30

§ 13.759.307.83

§ 16.117.900,86

§ 15.476.493 39
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Anexo 1

Cuestionario clientes

A continuacion se presentaran una serie de preguntas las cuales se estan realizando,
para crear estrategias de posicionamiento con base en los cambios en los
comportamientos de compra del consumidor, para Super Dofia Maria ubicado en San

Pablo de Barva de Heredia, para el segundo cuatrimestre del 2016 .
INSTRUCCIONES.

El mismo consta de 24 preguntas.

Favor leerlas con atencion y marcar con una X la respuesta correcta.

Gracias por su colaboracion.

1. Indique su sexo.

( ) Hombre

() Mujer

2. Indique su nacionalidad.

( ) Costarricense

() Nicaraguense

() Otra (indique) ......ovvieiiiiieen.



3. ¢A cudl de los siguientes rangos de edad pertenece?

) De 20 a 30 afios
) De 30 a 40 afios
) De 40 a 50 afos

) De 50 afios 0 mas

4. ¢Es usted quien realiza las compras de su hogar?

) Si

) No

5. ¢Qué tipo de establecimientos prefiere para realizar sus compras?

) Supermercados (Waltmart, Pali, Mega super, etc.)
) Tiendas de conveniencia (Minisuper)
) Pulperias

) Mercados municipales



6. ¢Con qué frecuencia realiza compras en tiendas de conveniencia

(Minisaper)?

( ) De una a dos veces por semana
( ) De dos a cuatro veces por semana

( ) Cuatro o mas

7. ¢COmo considera el precio de las tiendas de conveniencia (minisuper)

respecto a los supermercados?

( ) Alto
() Son precios similares

( ) Bajos

8. ¢Piensa usted que el alto costo de la vida, influye en su economia al

realizar sus compras?

()sSi

() No



9. Al realizar sus compras, ¢Tiene usted preferencias hacia marcas

especificas en los productos?

()Si

( ) No

10.¢Cuél de los siguientes dos factores, es méas importante para usted al

momento de adquirir un producto?

( ) La calidad
( ) El precio

() Ambos son importantes

11.¢,Qué aspectos considera que debe brindarle el establecimiento donde

realiza sus compras? (Puede marcar varias opciones)

( ) Comodidad y limpieza del establecimiento
( ) Buena atencion

( ) Precios accesibles

( ) Variedad de productos

( ) Presentacion del local

( ) Todas las anteriores



12. ;Es Super Dofla Maria una de sus opciones cuando necesita realizar sus

compras?

()Si

( ) No

13.¢,Qué aspectos le brinda el Super Dofia Maria con respecto a otros

establecimientos de la zona? (Puede marcar varias opciones)

( ) Comodidad

( ) Buena atencion

( ) Buen precio

( ) Variedad de productos
() Buen servicio

( ) Presentacion del lugar
( ) Ordeny aseo

( ) Todas las anteriores



14.;Cbémo considera el horario que ofrece Super Dofia Maria?

( ) Malo
( ) Bueno

() Excelente

15.¢Sabia que Super Dofla Maria cuenta con la opcién para que pueda usted

realizar el pago de servicios, como teléfono, electricidad, entre otros?

()Si

( )No

16.¢Sabia que el Super Dofia Maria cuenta con una pagina en redes sociales

donde puede conocer acerca de los servicios y realizar consultas?

()Si

( ) No



17.¢;Cuando realiza sus compras en el Saper Dofla Maria encuentra los

productos que necesita para satisfacer su necesidad?

()Si

( ) No

18.,Como considera el precio de Super Dofia Maria con respecto a

establecimientos de la localidad?

() Muy bueno
( ) Bueno
( ) Malo

() Muy malo

19.¢Sabia usted que el Super Dofia Maria cuenta con servicio express, el
cudl le brinda la opcidn de realizar las compras desde su hogar?

()sSi

() No



20.¢ Haria uso del servicio express que ofrece el Supermercado en caso de

necesitarlo?

()Si

( )No

21.;Cuenta el personal del Suaper Dofia Maria con una presentacion

personal adecuada?

()sSi

( )No

22.Si tuviera que valorar la atencion que le brinda Super Dofia Maria, ¢, Como

la calificaria?

() Muy buena
( ) Buena
( ) Regular

( ) Mala



23.Si tuviese que sefalar areas de mejora el supermercado ¢Cudles serian
las que usted considera que se debe de mejorar? (Puede marcar varias

opciones)

( ) Presentacion del local

( ) Mejores precios

() Mejor atencién

( ) Mejores Horarios

( ) Variedad de productos

() Mayor cantidad de servicios

() Ninguna

24.;Recomendaria usted a otras personas a realizar sus compras en el

Super Dofia Maria?

()Si

( ) No

iMuchas Gracias por su tiempo y por su ayudal!



Anexo 2

Cuestionario a colaboradores

A continuacion se presentaran una serie de preguntas las cuales se estan realizando,
para crear estrategias de posicionamiento con base en los cambios en los
comportamientos de compra del consumidor, para Super Dofia Maria ubicado en San

Pablo de Barva de Heredia, para el segundo cuatrimestre del 2016 .
INSTRUCCIONES.

El mismo consta de 20 preguntas.

Favor leerlas con atencidn y marcar con una X la respuesta correcta.

Gracias por su colaboracion.

1. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar para la empresa?

() Menos de un afio
( ) De uno a 3 afios

( ) Tres afios 0 mas

2. Con base a su experiencia, ¢Cree usted que el consumidor ha

presentado cambios en sus comportamientos de compra?

()Si

() No



3. Cuando un cliente ingresa al supermercado, ¢Cree usted que es
impulsivo cuando realiza sus compras o se dirige Unicamente a las areas

de productos que necesita?

( ) Es impulsivo

( ) Es limitado en sus compras

4. ¢Qué piensa usted que es méas importante actualmente para el cliente, la

calidad del producto o el costo?

( ) La calidad

( ) EL precio

5. ¢Cuando un cliente ingresa al Supermercado se le brindan las
herramientas (coches y canastas) adecuadas para que realicen sus

compras?

()Si

( )No



6. ¢Cree usted que los clientes encuentran los productos que necesitan

cuando ingresan al establecimiento a realizar sus compras?

()Si

( ) No

7. ¢Cuentan los productos con la presentacion y el acomodo adecuado en

el punto de venta?

()Si

( ) No

8. ¢Cuentan las instalaciones de Super Dofia Maria con una imagen

[lamativa y atractiva para los clientes?

()sSi

( )No



9. ¢El supermercado realiza promociones u ofertas que incentiven la

comprade los clientes?

()Si

( ) No

10.¢El trato que se da a los clientes en el punto de venta es sociable, atento

y acogedor?

11.;Considera usted importante conocer sobre servicio al cliente?

12.;,Ha recibido en su actual trabajo o en trabajos anteriores alguna

capacitacion sobre servicio al cliente?
()Si

() No



13.¢;Cual de los siguientes factores piensa usted como colaborador que es

la clave para el éxito de un supermercado u empresa?

( ) Las promociones
( ) Precios Bajos siempre
() Clientes satisfechos

( ) Las ventas

14.;Piensa usted que los clientes del Super Dofia Maria se sienten

satisfechos del servicio que se les ofrece?

()Si

( ) No

15.¢Si tuviese que valorar laimagen de Super Dofia Maria con respecto a su

competencia directa, como la calificaria?

( ) Es mejor
() No encuentra diferencia

( ) Es peor



16.¢,Cree usted que Super Dofia Maria se preocupa por dar un servicio de
calidad?

()Si

( ) No

17.¢,Como colaborador, en qué areas cree que debe de mejorar su empresa

para buscar ser lideres en su mercado? (Enumere de uno a seis)

( ) Precios

( ) Atencién

( ) Horarios

( ) Mas servicios
( ) Imagen

( ) Ordeny aseo del establecimiento

18.¢;Considera que Super Dofia Maria realiza cambios y mejoras constantes

con el fin de acaparar mas mercado?

()sSi

( )No



19.¢:Cree usted que su empresa cuenta con caracteristicas y estrategias que

le permitan diferenciase de la competencia?

()Si

( ) No

20.¢Considera que es necesario para las empresas adaptarse a los cambios

en los gustos y preferencias de los consumidores para su crecimiento?

()sSi
( )No

iMuchas Gracias por su tiempo y por su ayuda!
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Heredia, 16 de Agosto del 2016
Sres.

Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Administracion de Negocios

Facultad de Ciencias Empresariales

Universidad Latina de Costa Rica- Campus Heredia

Estimados sefiores:

He revisado y corregido el Trabajo Final de Graduacién, denominado:
“Creacion de estrategias de posicionamiento con base en los cambios en el
comportamiento de compra del consumidor, para Super Dofa Maria ubicado en
San Pablo de Barva de Heredia, para el segundo cuatrimestire del 20167,
elaborado por el estudiante: Anthony Daniel Vargas Ramirez, como requisito para
que el citado estudiante pueda optar por el grado de Licenciado en Administracion
de Negocios, con énfasis en Mercadeo.

Considero que dicho trabajo cumple con los requisitos formales y de
contenido exigidos por la Universidad, y por tanto lo recomiendo para su defensa
oral ante el Consejo Asesor.

Suscribe cordialmente,

( NG, )

MBA. G&audy‘r das Aguilar
Tutora
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Sres.

Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacién
Escuela de Administracion de Negocios

Facultad de Ciencias Empresariales

Universidad Latina de Costa Rica- Campus Heredia

Estimados sefores:

He revisado y corregido el Trabajo Final de Graduacién, denominado:
“Creacion de estrategias de posicionamiento con base en los cambios en el
comportamiento de compra del consumidor, para Super Dofia Maria ubicado en
San Pablo de Barva de Heredia, para el segundo cuatrimestre del 20167,
elaborado por el estudiante: Anthony Daniel Vargas Ramirez, como requisito para
que el citado estudiante pueda optar por el grado de Licenciado en Administracion
de Negocios, con énfasis en Mercadeo.

Considero que dicho trabajo cumple con los requisitos formales y de
contenido exigidos por la Universidad, y por tanto lo recomiendo para su defensa
oral ante el Consejo Asesor.

Suscribe cordialmente,

:@: I-“arn’ dez Vazquez

Lector



San Ramoén, 12 de agosto de 2016

Sres.

Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Administraciéon de Negocios

Facultad de Ciencias Empresariales

Universidad Latina de Costa Rica- Campus Heredia

Estimados sefiores:

Lei y corregi el Trabajo “Creacién de estrategias de posicionamiento con base
en los cambios en el comportamiento de compra del consumidor, para Stiper
Dofia Maria ubicado en San Pablo de Barva de Heredia, para el segundo
cuatrimestre del 2016” Realizado por Anthony Daniel Vargas Ramirez, con
cédula N° 4-0213-0478, para que el citado estudiante pueda optar por el
grado de Licenciado en Administracién de Negocios con énfasis en Mercadeo.

Corregi el trabajo en aspectos, tales como: construccién de parrafos, vicios del
lenguaje que se ftrasladan a lo escrito, ortografia, puntuacién y oftros
relacionados con el campo filolégico, y desde ese punto de vista considero que
estd listo para ser presentado como Trabajo Final de Graduacién; por cuanto
cumple con los requisitos establecidos por la Universidad Latina de Costa Rica-
Campus Heredia.

Suscribe de Ustedes cordialmente, ~

G E s £~

Lic. Carlos Maria Palma Zufiiga MSc. o~
Filélogo-Curriculista
Camé Colypro 33367



