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l. INTRODUCCION

TOTO es una empresa de comida rapida que se dedica a la venta de alimentos
como: Hamburguesas, Hot Dogs, Sandwich, Batidos, Bebidas, entre otros. Se
establecieron dentro del mercado de comidas rapidas teniendo como distintivo el tamafio
de las hamburguesas, que en comparacion a otras es mucho mayor, actualmente en la
ciudad de Esteli cuentan con distintos puestos de venta. Su servicio esta dirigido a todo
tipo de persona que desee disfrutar de una Hamburguesa en cualquier momento del dia.

La presente investigacion tiene como objetivo Analizar los factores que influyen
en la oferta de comida rapida TOTO en la ciudad de Esteli, en el primer semestre del afio
2018. Estos factores se manifiestan considerablemente en cuanto a la calidad del
servicio y los alimentos y el comportamiento del consumidor, por lo tanto, dicha
investigacion aportara ciertos puntos claves que al ser puestos en practica garantizaran

un mayor desempefio y por ende se lograra una mayor satisfaccion a sus clientes.

Para el desarrollo de la investigacion se presenta informacién acerca de los
antecedentes, en los cuales se tomé como referencia algunos trabajos realizados en
periodos anteriores y que guardan cierta relacién con la tematica presente de modo que
sirvi6 como una fuente de apoyo. Posteriormente se plantea la justificacién del tema a
desarrollar en la cual ser expone el porqué de esta investigacion, y seguidamente se
establecen los objetivos de la misma, tanto el objetivo general como los objetivos
especificos, los cuales reflejan los puntos de principal interés a tratar a lo largo de la

investigacion.

El marco tedrico se encuentra estructurado por tres capitulos o ejes de
investigacion que sustentan presente tema, estos capitulos con: |. Oferta de un producto,
Il. Calidad, Ill Comportamiento del consumidor y estrategias. Cada capitulo cuenta con
una serie de subtemas que sirven de apoyo para una mayor comprension del tema a

tratar.

A continuacion, se plantean tres supuestos a lo largo de la investigacion que
servirdn como base para obtener los resultados finales, seguidamente se presenta el

disefio metodoldgico en el cual se da a conocer el tipo de investigacion la cual segun su
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finalidad es aplicada y segun su enfoque es cualitativa, el tipo de estudio el cual es
descriptivo, el universo muestra y muestreo. Se plantea también los métodos y técnicas
de recoleccion para los cuales se optd por aplicar la encuesta, la entrevista y la escala
Likert.

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccion de informacion se continua con
el procesamiento de los resultados obtenidos a través de estos, de los cuales se realiza
un analisis detallado teniendo presente que dichos andlisis son los que daran una

respuesta a los objetivos ya planteados.

Finalmente, se procede a la redaccidn de las conclusiones obtenidas al finalizar la
investigacion y después de haber analizado cada resultado, ademas de plantear las
recomendaciones que la empresa debera poner en practica a fin de mejor su desarrollo
dentro del mercado. Por ultimo, en la seccion de los anexos se encontrara en analisis
gue se realiz6 a las entrevistas que fueron aplicadas en el trabajo de campo, asi mismo
se encuentra el formato de encuesta, entrevista y escala Likert que fueron utilizados para

obtener los datos necesarios para la culminacion de esta investigacion.

Seminario de Graduacioén




Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua Unan/Managua

1.1. Antecedentes

La presente investigacion tiene como objeto de estudio identificar los Factores que
influyen en la oferta de comida rapida “TOTO” en la ciudad de Esteli. Tomando en cuenta
gue la investigacion es un proceso metddico, sistémico y continuo se procedi6 a realizar
una recoleccion teorica y busqueda de informacién documentada sobre trabajos
investigativos y tesis realizadas previamente sobre el presente tema de estudio, para ello
se visitd la biblioteca “Urania Zelaya” del recinto universitario Facultad Regional
Multidisciplinaria (FAREM-ESTELI). A continuacion, se citan los mas relacionados al

tema presente de investigacion:

% Como primera tesis encontrada se cuenta con el tema: El disefio de los productos
de la industria BRIOMOL en la mezcla de mercadotecnia, con el Objetivo General
1. Analizar el disefio de los productos en la mezcla de mercadotecnia. Objetivos
Especificos 1. Definir las diferentes clasificaciones existentes con relacion a los
productos 2. Describir las decisiones sobre el disefio de la presentacion de los
productos 3. Identificar las decisiones que se deben considerar para una linea de
productos 4. Describir el ciclo de vida del producto 5. Conocer el disefio de los
productos de la industria BRIOMOL en la ciudad de Esteli. Autores: Alba Yokasta
Arréliga Salguera, Seidi Melissa Lanzas Leiva, abril del afio 2014.

La industria de productos alimenticios BRIOMOL ha logrado defenderse en el
mercado debido a su experiencia y la aplicabilidad de todo lo concerniente a la
elaboracién de un producto, tomando en cuenta los elementos esenciales tales
como la marca, empaque, etiqueta y servicios. El disefio de los productos es muy
importante en la elaboracién del mismo ya que de este depende su aceptacion en
el mercado al igual que la toma de decisiones en cuanto a la ampliacién,
complementacién y actualizacion de la linea para prolongar la etapa de su

producto en el mercado.

>

K/
*

Como segunda tesis encontrada se cuenta con el tema: Factores que influyen en

)

la decisiébn de compra de motocicletas con respecto a las marcas YAMAHA vs

PULSAR en la ciudad de Esteli en el primer semestre del afio 2016, con el Objetivo

8
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General 1. Analizar los factores que influyen en la decision de compra de
motocicleta con respecto a las marcas YAMAHA vs PULSAR en la ciudad de
Esteli en el primer semestre del afio 2016. Objetivos Especificos 1. Identificar el
segmento de mercado al que estan dirigidas las marcas YAMAHA y PULSAR 2.
Describir el efecto que tiene la marca en la decision de compra de una motocicleta
3. Determinar el nivel de aceptacion de motocicletas YAMAHA o PULSAR en el
mercado estiliano 4. Proponer estrategias que permiten a ambas marcas
mantenerse en el mercado estiliano, Autores: Rodriguez Alfaro Elieth Lorena, Ruiz

Noguera Edgard David, diciembre del afio 2016.

Para las empresas distribuidoras de motocicleta tanto de la marca YAMAHA como
PULSAR es de gran beneficio segmentar su mercado de acuerdo a la
segmentacion demogréfica, ya que también los usuarios de motocicletas utilizan
este medio de transporte con fines laborales. Se puede concluir que la hipotesis
planteada se comprueba al analizar que la decision de compra esta condicionada
por factores socioecondmicos tales como: los ingresos percibidos mensualmente,
el nivel académico, la ocupacion, las amistades o grupos sociales. Se puede
afirmar que cada uno de los factores antes mencionados ejercen relacion directa

e indirecta a la hora de adquirir la motocicleta de la marca de su preferencia.

% Como tercera tesis encontrada se cuenta con el tema: Factores que influyen en la
decisién de compra de servicios de mantenimiento para vehiculos en Talleres
Pellas Esteli, por el primer semestre del afio 2016, Como Objetivo General 1.
Analizar los factores que influyen en la decisiébn de compra de los servicios de
mantenimiento en Talleres Pellas Esteli en el primer semestre del afio 2016,
Objetivos Especificos 1. Describir los factores que influyen en la decision de
compra del servicio de mantenimiento para vehiculos 2. Identificar problemas mas
frecuentes que tienen personas respecto al servicio de mantenimiento preventivos
3. Determinar la percepcion del cliente en relacion al servicio de mantenimientos

preventivos para su vehiculo 4. Proponer estrategias que permitan a la empresa
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atraer mas clientes, Autores: Torufio Fuentes Kenia Maria, 12 de enero del afo
2016.

Segun los objetivos planteados en la investigacion se puede concluir que el
servicio de mantenimiento en Talleres Pellas Esteli ha tenido un gran impacto para
las personas y una gran aceptacion ya que les da la oportunidad a los clientes de
garantizar su seguridad al conducir e incrementar la vida util de sus vehiculos los
cuales son tratados con la mejor calidad en cuanto a servicio al cliente, servicio
técnico y responsabilidad empresarial, ha demostrado ser el lider como bien lo
mencionan en su vision, mantenerse en la mente del consumidor y crear

relaciones duraderas con sus clientes.

De acuerdo a la recoleccion teorica y busqueda de informacién realizada en la
biblioteca Urania Zelaya se encontraron dichos estudios realizados en ocasiones
anteriores los cuales no tienen una relaciéon directa al tema de investigacién presente,
aunque si tienen cierta relacion con respecto al campo de estudio puesto que en ellas se

evallan los factores que influyen en las decisiones de compra de los consumidores.

Dichos estudios encontrados difieren de la investigacion presente ya que no
cuentan con un tema de relacién directa de modo que el presente tema de estudio es
unico y de igual manera no tienen relacidon con respecto a la empresa que se esta
analizando, sin embargo, las tesis encontradas sirven como referencia ya que, aunque
no hay relacién directa si se analizan ciertos factores similares como el comportamiento

del consumidor y los factores que influyen en la decision de compra.
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1.2. Planteamiento del problema
La investigacion realizada se centra en los factores que influyen en la oferta de
comida rapida “TOTQO” en la ciudad de Esteli, dicha investigacion parte de la interrogante

sobre cuales son los factores que influyen en la oferta de comidas rapidas.

Es notorio que dicha empresa tiene un bajo nivel de innovacion en los distintos
puestos de venta tanto interna como externamente, lo que puede provocar que el local
sea poco atractivo a los consumidores. La mala atencion al cliente también ha sido un
aspecto relevante que pudiera deteriorarla empresa, ademas cuenta con una baja
participacion dentro del mercado de comidas rapidas ya que se ha enfocado en un solo
segmento de mercado y esto a su vez conlleva a obtener bajos niveles de ventas en

comparacion a otros periodos.

La planeacion deficiente y el poco financiamiento pueden generar que la empresa
no tenga la solidez esperada en cuanto a innovacién y esto a su vez es un factor negativo
puesto que los consumidores no se mostraran satisfechos dentro del local. También es
importante recalcar que la escasez de personal incurre en la falta de motivacion de los
empleados existentes; esto debido a que todas tareas recaen en una sola persona no se

obtienen los mismos resultados.

Tomando en cuenta los factores observados se puede deducir que la empresa de
comida rapida “TOTO” podria orillar a que sus clientes tengan preferencia hacia la
competencia e incluso que sus clientes potenciales se retiren debido a que otras
empresas cuentan con un personal mayormente capacitado y por ende contar con un
nivel de fidelizacibn mucho méas bajo. Esto ocasiona que la empresa no tenga los
recursos necesarios para obtener un alto rendimiento econémico y con el paso del tiempo
debido a estos criterios analizados la empresa de comida rapida “TOTO” podria llegar a

tener un bajo nivel de demanda.

Mediante dicha investigacion se puede analizar alternativas que pueden contribuir
al mejoramiento de la empresa, se debe invertir en la imagen de los puntos de venta a
fin de alcanzar la diferenciacion, utilizando todos los medios de publicidad para dar un

mayor reconocimiento. Es muy importante dar capacitaciones constantes al personal de
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modo que estos puedan brindar un servicio de calidad, asi como incentivarlos y dar
reconocimiento de su trabajo. Se deben plantear estrategias de comunicacion y
crecimiento que permitan a la empresa poder expandir su segmento de mercados, asi
mismo, cabe destacar la importancia de reforzar la imagen de la empresa logrando que

los consumidores tengan confianza hacia la misma.

12
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1.3. Formulacién del problema
» ¢ Qué factores influyen en la oferta de comida rapida “TOTO” en la ciudad de

Esteli?

o
A5

¢

¢,Cual es el rol que juega la oferta de comida rapida TOTO en las decisiones de

o
A5

compra de los consumidores?

o
A5

» ¢ Qué estrategias permiten a comidas rgpidas TOTO incremento de la demanda

de sus productos?

13
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1.4. Justificacion
Actualmente la ciudad de Esteli cuenta con un alto potencial en lo que refiere a
los puestos de venta de comidas rapidas, siendo bastante notoria la cantidad de
alimentos que estos ofrecen, dichas empresas o puestos de venta han ido creciendo
considerablemente con el paso de los afios, de modo que en la actualidad los
consumidores se han adaptado a este servicio, siendo este parte de su vida cotidiana.

Los establecimientos de venta de comida rapida son lugares en los cuales sus
clientes o visitantes suelen pasar momentos agradables disfrutando de comidas
deliciosas y en compafia de personas cercanas a ellos, por esta razon dichos lugares
deben tener las condiciones necesarias y apropiadas para brindar sus servicios y por
ende alcanzar la satisfaccion de sus clientes potenciales, ofreciéndoles un ambiente

agradable que genere comodidad y confianza en el consumidor.

Para llevar a cabo esta investigacion se utilizaran técnicas de recoleccion de
informacion que contribuiran a un éptimo y satisfactorio desarrollo de la misma, aplicando
el instrumento de la “Encuesta, Entrevista y Escala Likert”. Dichos instrumentos de
recoleccion de datos son de gran importancia para desempefar la investigacion de
manera eficiente y al mismo tiempo dar una respuesta clara y concreta al problema que
se ha planteado ya que a través de los resultados obtenidos mediante estas, brindaremos
informacion necesaria a la empresa que les serd de mucha ayuda y beneficio al momento
de tomar decisiones sobre los cambios internos y externos que contribuirdn a una mejora

constante de los productos y servicio que esta ofrece.

Hoy en dia el mercado de consumo no busca solamente adquirir un producto o
utilizar un servicio, al contrario, a medida que se adquieren mayores conocimientos los
consumidores se vuelven cada vez mas exigentes en este sentido, desean algo que
satisfaga no solo sus necesidades fisicas sino también emocionales , es por ello, que en
la actualidad gran parte de la fidelidad de los clientes depende de un producto o servicio

gue les brinde comodidad, confianza, nuevas experiencias, satisfaccion, entre otros.

14
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Son muchos los factores que influyen en la oferta de comidas rapidas y la
mercadotecnia es una herramienta necesaria para determinar todos estos factores y
brindar informacién y estrategias que ayuden a esta empresa a mejorar distintos

aspectos tanto internos como externos Yy reforzar su imagen.

Se decidio realizar la investigacion sobre la empresa de comida rapida “TOTO”
puesto que ha sido entre las mas reconocidas en la ciudad de Esteli y por su larga
trayectoria dentro del mercado, a fin de analizar los factores que influyen en la oferta de
sus productos. Dicho estudio pretende dar un aporte que permita a la empresa mejorar
su funcionamiento tan interno como externo de modo que esto también contribuya a

obtener una mayor demanda.

15
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.  OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
Analizar los factores que influyen en la oferta de comida rapida “TOTO” en la ciudad de
Esteli, en el primer semestre del afio 2018.

2.2. Objetivos especificos
% identificar la importancia que tiene la calidad del producto y servicio en la oferta
de comida rapida “TOTQO” en la ciudad de Esteli.
%+ Describir el rol que juega el comportamiento del consumidor en la oferta de comida
rapida “TOTO” en la ciudad de Esteli.
% Proponer estrategias que contribuyan al fortalecimiento de la oferta de comida

rapida “TOTO”.

16
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.  MARCO TEORICO

Para el desarrollo de este estudio denominado “Factores que influyen en el ciclo
de vida de la empresa de comida rapida “TOTO” en la ciudad de Esteli.” Se ha proyectado
trabajar bajo la composicién de 3 ejes tedricos fundamentales los cuales son 1. Oferta
de un producto, 2. Calidad y 3. Comportamiento del consumidor y estrategias.

Obteniendo de esta manera una vision amplia y completa sobre el tema a investigar.

3.1. Oferta
Dada la evolucion de los mercados, existen diversas modalidades de oferta,
determinadas por factores geograficos o por cuestiones de especializacion. Algunos
pueden ser productores o prestadores de servicios Unicos, otros pueden estar agrupados
o bien, lo méas frecuente, es ofrecer un servicio o un producto como uno mas de los

muchos participantes en el mercado.

3.1.1. Definicion de oferta de un producto
Kotler, Armstrong, Camara y Cruz, autores del libro "Marketing", plantean la
siguiente definicion de oferta de marketing: "Combinacién de productos, servicios,
informacion o experiencias que se ofrece en un mercado para satisfacer una necesidad
o deseo." Complementando esta definicidn, los autores consideran que las ofertas de
marketing no se limitan a productos fisicos, sino que incluyen: servicios, actividades o
beneficios; es decir, que incluyen otras entidades tales como: personas, lugares,

organizaciones, informacion e ideas. (Philip Kotler G. A., 2005)

La oferta se define como aquella cantidad de bienes y servicios que los ofertantes

estan dispuestos a poner a la venta en el mercado a unos precios concretos.

Méas concretamente, la oferta es la cantidad de bienes y servicios que diversas
organizaciones, instituciones, personas o0 empresas estan dispuestas a poner a la venta,
es decir, en el mercado, en un lugar determinado (un pueblo, una region, un continente,
etc.) y a un precio dado, bien por el interés del oferente o por la determinacion pura de
la economia. Los precios no tienen por qué ser iguales para cada tipo de productos e
incluso en un mismo producto, dos oferentes diferentes pueden decidir poner un precio
diferente. (Pedrosa, 2014)
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La oferta se define como la cantidad de bienes o servicios que se ponen a la
disposicion del publico consumidor en determinadas cantidades, precio, tiempo y lugar
para que, en funcion de éstos, aquél los adquiera. Asi, se habla de una oferta individual,

una de mercado o una total.

En el andlisis de mercado, lo que interesa es saber cual es la oferta existente del
bien o servicio que se desea introducir al circuito comercial, para determinar si los que
se proponen colocar en el mercado cumplen con las caracteristicas deseadas por el
publico. (Endeavor, 2004)

3.1.2. Analisis Estructural de la Definicion de Oferta
Se puede apreciar que la definicion de oferta revela las siguientes partes que

conforman la oferta como tal:

% La existencia de vendedores: Se refiere a la existencia de individuos, empresas
u organizaciones que tienen un producto o servicio a la venta.

% La cantidad de un producto: Es el nUmero de unidades de un producto y/o
servicio que los vendedores estan dispuestos a vender a un precio determinado.

% La disposicion para vender: Se refiere a aquello que los vendedores "quieren”
vender a un determinado precio y en un determinado periodo de tiempo.

% La capacidad de vender: Se refiere a la cantidad de productos y/o servicios que
los vendedores "pueden” proveer al mercado, a un precio determinado y en un
periodo de tiempo determinado.

% El puesto en el mercado: Se refiere a un determinado lugar, que puede ser fisico
(como un supermercado) o virtual (como una tienda virtual en internet), en el que

se pondra a la venta los productos o servicios.

>

K/
*

El precio determinado: Es la expresion de valor expresado, por lo general, en

)

términos monetarios que tienen los bienes y servicios que los vendedores ponen
a la venta.

« El periodo de tiempo: Se refiere a un ciclo establecido (afios, meses, semanas 0
dias) en el que el producto o servicio estara disponible para la venta, a un precio

determinado.
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s Las necesidades y deseos: La necesidad humana es el estado en el que se
siente la privacion de algunos factores basicos (alimento, vestido, abrigo,
seguridad, sentido de pertenencia, estimacion). En cambio, los deseos consisten
en anhelar los satisfactores especificos para estas necesidades profundas (por
ejemplo, una hamburguesa Mc Donalds para satisfacer la necesidad de
alimento) (Philip Kotler H. P., 2001)

3.1.3. Factores que intervienen en la oferta
La oferta determina la cantidad de un bien que los vendedores ofrecen al
mercado para cada nivel de precio. A continuacién, se describen factores que

determinan la oferta:

-Precio del bien: Si el precio sube, los vendedores aumentaran la oferta del bien y si el

precio baja disminuiran la oferta, es decir, cantidad ofertada y precio varian en la

misma direccion. A mayor precio mayor oferta y a menor precio menor oferta.

-Precio de los demas bienes: Cuando sube el precio de un bien sustitutivo, baja la

oferta del bien analizado y viceversa.

-Coste de los factores de produccién: Si sube el precio de los factores baja la cantidad

ofertada del bien y si baja el precio de los factores la oferta subira.

-Tecnologia: Los avances tecnoldgicos hacen que la oferta de los bienes se

incremente.

-Las expectativas: Dependiendo de cdmo sean las expectativas futuras, podra

aumentar o disminuir la oferta de un bien. Si se prevé una subida de los costes de
produccion probablemente baje su oferta, si se prevé una subida de los precios del bien

su oferta subira paulatinamente. (Vasquez, 2014)

19
Seminario de Graduacioén




Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua Unan/Managua i

3.2. Calidad
Toda empresa tiene como objetivo el saber diferenciarse con respecto a la
competencia, tanto en su imagen empresarial como en los productos que se ofrecen y

comercializan.

3.2.1. Concepto de calidad
En los ultimos afios en los cuales la polarizacion en el mercado se desplaza desde
el sector oferente a los clientes quienes se convierten en los verdaderos duefios del
mercado; el concepto de CALIDAD adquiere especial relevancia como factor competitivo
ante la imperiosa necesidad de alcanzar el “umbral de la satisfaccién” en materia de
disefio, confiabilidad, durabilidad, terminacién, prestacion, costo y otros atributos del
producto o servicio que satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes.

Desde hace mucho tiempo el hombre se ha preocupado por la calidad, aunque al
conocerse en forma personal, entre el fabricante y el usuario resultaba relativamente facil
ajustar la calidad de disefio, la del producto y la satisfaccion del consumidor. Pero a
medida que se fueron desarrollando las ciudades, el comercio, comienzan a interferir
entre el fabricante y el consumidor, intermediarios como los canales de distribucion, los
comerciantes, donde surgié la necesidad de contar con muestras, garantias y otros

medios que suplantara esa relacion de “cara a cara” existente hasta ese momento.

Segun William E. Deming, la calidad es “un grado predecible de uniformidad y

fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado”.

Para Kaoru Ishikawa la calidad emerge de la concordancia de la calidad
demandada por el cliente, la calidad disefiada por el fabricante y la calidad realizada. La
no concordancia de las tres “clases” de calidad genera insatisfaccién en el cliente. En
cambio, otro referente en materia de calidad, Genichi Taguchi sostenia que la calidad es

“la minima pérdida para la sociedad, una vez que el producto es despachado”.

La sociedad esta integrada por el cliente, el productor y la comunidad, y si el
fabricante no produce calidad, las pérdidas se volveran contra el productor a través de la

pérdida de mercado. La mala calidad no solo constituye una pérdida para el fabricante
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sino también para la sociedad, vinculando con ello de alguna manera con el concepto de

Responsabilidad Social Empresaria. (Kano, 2009)

Noriaki Kano amplia el concepto de calidad quien considera que la misma se
comporta como una variable bidimensional exponiendo en el eje horizontal el “estado
fisico del producto”, o sea, sus aptitudes y caracteristicas, y en el eje vertical las
“expectativas de los clientes” y su “nivel de satisfaccion”. Segun el mismo autor se tiene
qgue considerar tres aspectos que hacen a la percepcion de la calidad por parte de los

consumidores y que son:

a) Calidad Basica: Que debe formar parte del producto para ingresar y permanecer en
el mercado, conocido también como “calidad regresiva” o “backward looking quality”. No
es percibido por el consumidor, pero su ausencia o mal desempefio genera

insatisfaccion.

b) Calidad de Desempefio: Es la percibida por el consumidor y expresables en las
encuestas de satisfaccion.

c) Calidad Atractiva: Es aquella caracteristica o aptitud del producto o servicio que
“sorprende” gratamente al consumidor y que no estaba previamente incorporada en las
expectativas de éste. Es también conocido como “calidad progresiva”. Con el tiempo
formara parte de la calidad de desempefio y finalmente se convertira en calidad béasica.
Por ejemplo, fue el control remoto en los primeros televisores de hace varias décadas
atras, pero hoy no se concibe sin este aparato. Para Kano la variable fundamental es la
variable “Tiempo” porque las expectativas y requerimientos de los clientes van mutando
a medida que en el mercado se familiarice y se sature con la “performance” de los

productos. Ello obliga a la constante innovacion. (Kano, 2009)

Segun Bounds, citado por Eduardo Cantu Delgado en su obra “Desarrollo de una

Cultura de Calidad”, el concepto de calidad fue evolucionando en cuatro etapas:

% La de la Inspeccion (Siglo XIX) caracterizado por la deteccion de los desvios

generados por la falta de uniformidad de la produccién.
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X/
°e

La era del Control Estadistico (década del treinta) enfocado al control estadisticos
de los procesos para reducir las inspecciones.

% La era del Aseguramiento de la Calidad (década del cincuenta), donde surge la
necesidad del involucramiento de toda la organizacion para disefar, planear y

ejecutar politicas de calidad.

X/
°e

Administracion estratégica de la calidad total (década del noventa), donde se
reconoce a la calidad como un factor estratégico de competitividad haciendo

hincapié en el mercado y la orientacién al cliente.

Actualmente, en sintonia con la administracion estratégica de la calidad total, de
la tradicional “4 P” en el marketing con un enfoque mas estandar en cuanto a la atencion
de la relacion con el cliente y respecto del producto, a un enfoque a nuevas formas de
integrar con las clientes mas personalizadas mediante un conjunto de procesos de la
preventa hasta la resolucion de consultas y reclamos. Esta nueva forma de integraciéon

se lo denomina CRM (Customer Relationship Management).

3.2.2. Objetivos de la calidad
La Gestion de la Calidad se basa en dos grandes objetivos de la empresa: la
eficacia o extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados previstos, y la eficiencia o relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
empleados. El primer objetivo dota al sistema de gestidn de una orientacién al cliente,

mientras que el segundo proporciona una clara orientacion a los procesos.

Actualmente, la satisfaccion del cliente se ha convertido es uno de los objetivos
fundamentales de las organizaciones, logrando integrar todas las areas funcionales que

la componen como una mejor respuesta a las expectativas del cliente.

La satisfaccion es considerada como el fruto de la compra y utilizacion de un
producto o servicio, y para alcanzarla como objetivo organizacional, se debe orientar el
marketing hacia el consumidor, determinar lo que quiere, identificar sus necesidades y
sSus expectativas para maximizarlas a través de los productos o servicios, teniendo en
cuenta que las expectativas pueden ser emocionales o estructurales, las primeras se
refieren a todo lo asociado con los elementos tangibles al momento de la prestacion del
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servicio, y la segunda tiene que ver con la emocion del cliente, lo qué espera sentir en la
experiencia de servicio. Las expectativas de los clientes se dan con base en lo que cada

uno espera al momento de adquirir un producto o servicio.

Se tiene que considerar tres aspectos que hacen a la percepcion de la calidad por

parte de los consumidores y que son:

-Calidad Bésica: que debe formar parte del producto para ingresar y permanecer en el

mercado, conocido también como “calidad regresiva” o “backward looking quality”. No es

percibido por el consumidor, pero su ausencia o mal desempefio genera insatisfaccion.

-Calidad de Desempeiio: Es la percibida por el consumidor y expresables en las

encuestas de satisfaccion.

-Calidad Atractiva: es aquella caracteristica o aptitud del producto o servicio que

“sorprende” gratamente al consumidor y que no estaba previamente incorporada en las
expectativas de éste. Es también conocido como “calidad progresiva”. Con el tiempo
formara parte de la calidad de desempefio y finalmente se convertird en calidad basica.
(Kano, 2009)

La calidad se basa en diversos factores o principios que pretenden realzar el valor
tanto del producto como de la marca especificamente, a continuacién, se dan a conocer

algunos de ellos:
(Viveros, 2002) nos dice que la calidad se establece por 13 principios:

% Hacer bien las cosas desde la primera vez.

% Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno ampliamente)
% Buscar soluciones y no estar justificando errores.

% Ser optimista a ultranza.

% Tener buen trato con los demas.

s Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

% Ser puntual.

% Colaborar con amabilidad con sus compafieros de equipo de trabajo.

% Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.
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X/
°e

Ser humilde para aprender y ensefar a otros.

X/
°e

Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.

/7
A X4

Ser responsable y generar confianza en los demas.

X4

Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

L)

Todo lo anterior nos lleva a un producto o servicio con calidad, al tener mas calidad
se puede vender mas y se tiene un mejor servicio, por lo consiguiente, se genera mas

utilidad, que es uno de los objetivos principales de todas las empresas.

3.2.3. Importancia de la calidad
La calidad es uno de los aspectos mas importantes para el éxito en los locales o
centros de venta de comidas rapidas, esto se debe a que la calidad tanto del producto o
servicio que se brinda debe cumplir con las expectativas de cada uno de sus
consumidores ya que son ellos quienes determinan que tan rentable puede ser el visitar

dichos lugares.

La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes, esto trae como
consecuencia que surja en las organizaciones la importancia de tener calidad en todas

ellas.

(Colunga, 1995) Afirma: La importancia de la calidad se traduce como los
beneficios obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las cosas y buscar la
satisfaccion de los clientes, como pueden ser: la reduccion de costos, presencia y
permanencia en el mercado y la generacion de empleos, a continuacion se explica cada

uno:

Reduccidn de costos.

Automaticamente los costos se reducen ya que la organizacion tendra menos
reprocesos, con esto, las piezas que se desechaban, ahora seran utilizadas, las
personas que se encargaban de volver a reprocesar dichas piezas, ahora podran
dedicarse a la produccion y el tiempo que le dedicaban a este mismo los podran utilizar

para innovar nuevos productos o0 mejorar sus sistemas de produccion, también
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ocasionando un ahorro en el tiempo y los materiales ocupados para la elaboracion del

producto.

Disminucién en los precios.

Como consecuencia en la reduccién de costos, ocasionado por el menor uso de
materiales, por la reduccion en los reprocesos, por el menor desperdicio y por el menor
desgaste humano, la productividad aumenta considerablemente y el precio del producto

0 servicio puede ser menor.

Presencia en el mercado.

Con una calidad superior a la de la competencia, con un precio competitivo, con
productos innovadores y cada vez mas perfeccionados, el mercado reconoce la marca
creando una confiabilidad hacia los productos fabricados o servicio otorgados; lo que

redunda en una presencia sobresaliente en el mercado.

Permanencia en el mercado.

Como consecuencia de las ventajas antes mencionadas, la empresa tiene alta
probabilidad de permanecer en el mercado con una fidelidad por parte de los

consumidores.

Generacion de empleos.

Al mejorar la calidad, con un precio competitivo, con presencia y permanencia en
el mercado, se pueden proporcionar mas empleos, que a su vez demuestra un
crecimiento en la organizacion y cumple integramente con uno de los objetivos de la

empresa.

Asi como la calidad es un aspecto importante para el buen funcionamiento de una
empresa y por ende que tenga un alto grado de aceptacion dentro del mercado, es
importante sefialar que también estas deben tomar muy en cuenta la innovacion tanto de

manera interna como externa. A continuacion, se detalla especificamente este aspecto.
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3.3. Comportamiento del consumidor y estrategias
Teniendo presente que la aceptacion de los consumidores dentro del mercado es
de las principales claves para el éxito, toda empresa debe estudiar detenidamente el
comportamiento de los consumidores, y los cambios que pueden surgir en estos por
diversas razones, de esa manera se pretende satisfacer de la mejor manera a cada uno
de los clientes y por ende también el plantearse nuevas estrategias es otro punto de

importancia para el 6ptimo funcionamiento y crecimiento de una empresa.

En la actualidad las organizaciones mas exitosas del mundo han alcanzado un
nivel de satisfaccion de los consumidores, transformando la organizacion entera para
servirles y permanecer cerca de ellos. Para alcanzar este objetivo, estas empresas han
generado un enfoque para el consumidor, en donde han determinado en primer lugar
gué quieren para poder disefiar, producir y comercializar productos o servicios con la

mas alta calidad y a precios razonables.

3.3.1. Concepto de comportamiento del consumidor
(Peter & Olson, 2016) Afirman que “El comportamiento del consumidor abarca
los pensamientos y sentimientos que experimentan las personas, asi como las acciones
que emprenden, en los procesos de consumo”. Tomando en cuenta dicha definicién se

puede deducir lo siguiente:

Los sentimientos, pensamientos y acciones de cada consumidor se modifican a
cada momento gracias a que su medio ambiente esta también en constante movimiento,
los ciclos de vida de los productos son mas breves y las empresas se ven en la necesidad
de revisar de forma constante sus estrategias de marketing.

Los sentimientos, pensamientos y acciones de los consumidores tienen
importantes interacciones con su medio ambiente, proporcionando informacion a los
mercaddlogos sobre las preferencias de algunos productos o servicios y el porqué de

esas preferencias.

El intercambio entre los seres humanos es algo inevitable, el comportamiento de
los consumidores consiste en que las personas entreguen dinero a otras para obtener
productos y servicios, que satisfagan necesidades.
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3.3.2. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor
Segun Kotler (2002), las variables que afectan el comportamiento de los

consumidores pueden dividirse en grupos:
factores
culturales.
o — e El entorno
acltores .
. e ~ Influyente
sociales « —
"' Todo comportamiento esta influenciado
',' por el entorno. Las influenc a§ externas
facto res ',' son las pro-,.'ementes del propio entorno
| del consumidor, CONOCET |a
personales » / respuesta del consumidor
/ a los distintos estimulos
factores ,l' eXternos nos permitird comprenderle
) ) mucho mejor Y pOder estar mas
experienciales . cerca de sus inquietudes
e intereses.

llustracién No. 2 Fuente: Marketingcultural.com (Ruiz C. M., 2015)

Factores Culturales:
Cultura: El concepto de cultura ha sido caracterizado como un todo que abarca

conocimientos, creencias, arte, rituales, normas morales, costumbres y cualquier otra
capacidad o habito adquirido por el hombre como miembro de una sociedad. La cultura
nos ayuda a comprender la conducta del consumidor puesto que mediante la cultura se

adquieren valores y creencias.
Subcultura: Cada cultura comprende a su vez distintos grupos o subculturas, que

son unidades menores que pueden influenciar también de forma importante en el
comportamiento de los individuos. La subcultura es pues un grupo cultural distinto que
existe como un segmento claramente identificable dentro de una sociedad mas compleja.
Los miembros de una subcultura especifica tienden a poseer creencias, valores y
costumbres que los diferencian del resto, pero comparten con la mayoria las creencias
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culturales dominantes y los valores predominantes del comportamiento de la sociedad
general. Las subculturas les proporcionan a sus miembros una identificacién vy

socializacion.

Clase social: Hace referencia a las divisiones homogéneas y duraderas de una
sociedad. Se ordenan jerarquicamente y sus miembros tienen valores, conductas e
intereses similares. Reflejan el nivel de ingresos, ocupacion, nivel de educacién. Se

puede ascender o descender de una clase social a otra.

Factores Sociales:

Grupos de referencia: Son los grupos que tienen una influencia sobre las actitudes
o conductas de una persona. Influyen en las actitudes y auto concepto de la persona. Si
influyen directamente se consideran grupos de pertenencia. Estos a su vez, pueden ser
primarios, como la familia, los amigos, con los que se interactia de forma continua e
informal; o secundarios que es mas formal y menos continua la interaccion. Los grupos
a los que la persona quisiera unirse se denominan grupos de aspiracion. Los

mercadodlogos deben llegar a los lideres de opinién e influir en ellos.

Familia: La familia es la organizacién de compras de consumo mas importante de
la sociedad. Las influencias de la familia afectan a las creencias y actitudes béasicas del
individuo. Tenemos la familia de orientacion formada por los padres y hermanos, que
influyen en la orientacién de la religion, politica, ambicion personal; y la familia de

procreacion que incluye los hijos y el conyuge.

Funcién y estatus: A la funcion se la define como la actividad que se espera que
la persona desempefie segun la posicion que ocupa en el grupo. Cada funcion tiene

asociada un estatus.

Factores Personales:

Edad y etapa en el ciclo de vida: La etapa de vida en la que se encuentre la
persona influird en los productos y servicios que elija para sus necesidades. Ademas,

influye el ciclo, cuando se logra la independencia de los padres, el matrimonio, la crianza
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de los hijos, el retiro. También los mercaddlogos deben tener en cuenta las,

unipersonales, divorcio, nuevos matrimonios, los cambios en las circunstancias de vida.

Ocupacion y circunstancias economicas: Segun la profesion y el trabajo que un
individuo tenga, sera lo que consume. Y las circunstancias econdmicas influiran en qué

actitud se tendra hacia los gastos o hacia al ahorro.

Estilo de vida: Es el patron de vida de la persona en el mundo, se expresa
mediante las actividades que se realizan, los intereses y opiniones que se expresan.

Muestra a la persona de cuerpo entero interactuando con su entorno.

Personalidad y concepto de uno mismo: La personalidad es la suma de las
caracteristicas psicoldgicas distintivas que dan pie a respuestas consistentes y
duraderas al entorno. Los rasgos que muestra la personalidad como confianza en uno
mismo, autoridad, autonomia sirven para analizar la conducta de los consumidores,
siempre que los tipos de personalidad y las decisiones puedan clasificarse y que existan
correlaciones estrechas. La imagen propia, es la imagen que tiene uno mismo de si, y
los mercaddlogos tratan de crear imagenes de marca que coincidan con la imagen que

el mercado meta tiene de si mismo.

Factores Psicoldgicos:

Motivacién: Es un factor interno que impulsa el comportamiento, le da orientacion
y lo dirige. La compra de un producto se realiza por una necesidad que satisfacer, la cual
se vuelve motivo. Existen varias teorias de motivacion: La teoria de Freud supone que
las fuerzas psicolégicas que dan forma a la conducta de las personas son, en buena
medida, inconscientes, y que una persona no puede entender plenamente sus propias
motivaciones. La teoria de Herzberg tiene dos factores, los di satisfactores y los
satisfactores. No basta con la ausencia de di satisfactores para una compra. Tienen que
haber satisfactores. Los mercadologos deben evitar los di satisfactores e identificar y

suministrar satisfactores.
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Percepcion: Es el filtro que utilizamos para vernos a nosotros mismos y al medio
ambiente en el que nos desenvolvemos. Es el proceso por el cual un individuo
selecciona, organiza e interpreta la informacion que recibe para crear una imagen del
mundo. La percepcion depende de los estimulos fisicos, la relacion entre los estimulos y
el ambiente que rodea al individuo. Hay 3 procesos perceptuales: la atencion selectiva,
es el filtrado de los estimulos, la distorsion selectiva, interpretacion de modo que se ajuste

a nuestras creencias y la retencién selectiva, o que apoya nuestras ideas.

Aprendizaje: Es una de las variables mas importantes del individuo, y que le lleva
a realizar conductas. Todas las conductas, incluso las enfermas (compra por impulso)
son aprendidas. Son los cambios en la conducta de un individuo que se deben a la
experiencia. Se produce mediante la interaccién de impulsos, estimulos, indicios,

respuestas y refuerzo.

En la siguiente imagen se hace referencia al modelo general de comportamiento

del consumidor, mostrando de manera gréfica factores, proceso y retroalimentacion:

_ Entorno social  Estimulos de la empresa
| Factores |

' ‘ Diferencias personales  De situacion

. » Aprendizaje
| Retroalimentacion + Satisfaccion/insatisfaccion
: * Disonancia cognoscitiva

llustracién No. 3 Fuente: Marketingcultural.com (Ruiz C. M., 2015)
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3.3.3. Origen del comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor tiene su origen durante la década de 1950
cuando la estrategia de Marketing evoluciono y se descubrié que se podrian vender mas
bienes y como mayor facilidad si solo se producian los articulos de los cuales se hubiera
determinado previamente que los consumidores comprarian. Esto permitiria entender el
comportamiento del consumidor ya que no solo se debe centrar en lo que se compra sino
también en las razones: qué, cuando, con quién, cOmo y con cuanta frecuencia se hacen

dichas compras.

3.3.4. Tipos de consumidores
Consumidor es aquella persona que al intentar satisfacer alguna necesidad
realizando la compra de cierto producto o servicio utilizando una actividad econdémica.
Para que se dé la existencia de este sujeto se requiere la presencia de un producto y

ademas alguien que subministre dicha prestaciéon. (Atom, 2012)

El Diccionario de la Real Academia describe al consumidor como “Persona que
compra productos de consumo.” Y define el verbo consumir como “Utilizar comestibles u

otros bienes para satisfacer necesidades o deseos.” (RAE)

Conocer el comportamiento del consumidor es importante para cualquier negocio.
Son datos a tener en cuenta en la toma de decisiones, desde la eleccién del producto o

productos hasta la organizacion y distribucién del mismo en la tienda.

-Opositor. Busca alternativas a nuestro servicio. Descontento. Generador de publicidad

negativa que puede destruir el mejor marketing.

-Mercenario. Entra y sale de nuestro negocio, sin ningin compromiso. Al menos no

habla de nosotros.

-Cautivo. Descontento. Atrapado, no puede cambiar o le resulta caro. Es un vengativo

opositor en potencia

-Prescriptor. Alto grado de satisfaccion. Fiel. Amigo y prescriptor de la empresa. Un

buen complemento de nuestro marketing.
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-El protector. No esta seguro de en qué va a terminar la situacion y se prepara para lo
peor. Disminuye el gasto y ahorra para los tiempos inciertos.

-El solidario. Se esfuerza por mantener una actitud responsable pero pragmatica.
Prefiere las soluciones practicas y realiza recortes menores en la economia domeéstica.

Piensa en los demas exactamente igual que piensa en si mismo.

-El experto. Es alguien muy selectivo que antes de comprar pide mucha informacion,
pero mas ahora que antes de la crisis. No se arriesga lo mas minimo, piensa a largo
plazo y cumple lo que planea. Sus gastos estan absolutamente contabilizados; es dificil

de satisfacer y muy racional.

-El soberano. Esta decidido a seguir viviendo en un alto nivel, si bien se permite un lujo
menos Vistoso, pero con el mismo estatus de calidad. Para este tipo de consumidor, la

crisis es el momento de demostrar habilidades de mando y decision.

-El espiritu libre. se encuentra en busqueda de todo aquello que ayude a evitar la
recesion. Solo estd dispuesto a adaptarse en cuestiones poco dolorosas y no esta
dispuesto a renunciar a nada. En realidad, no quiere saber nada de lo que esta pasando.

Simplemente espera a que todo pase.

-El rebelde. Se niega a situarse en una posicién de victima y opina que es ahora cuando
ha llegado el momento de comprar y hay que aprovecharlo, al igual que hay que

aprovechar las pérdidas de los demas.

-Los e-Consumers. Son usuarios de Internet, tanto laboral como doméstico, y se

declaran partidarios de la red como canal de compra.

-Los Do it for me o pobres en tiempo. Suelen ser hogares muy numerosos, con ama
de casa trabajadora que antepone servicio y valores adicionales al precio, sobre todo si

les facilita su dia a dia.

-Los oportunistas o bargain hunters. Hogares numerosos y trabajadores, que buscan

promociones y comparan precios pese a tener poco tiempo.
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-Los Under Family Pressure. Se diferencian del resto de hogares numerosos en que
viven mas condicionados por la presion del trabajo y sobre todo de la familia.
-Los eco-trendies. Son hogares jovenes, pequefios y residen en grandes areas

metropolitanas. Son los mas innovadores en gustos y estilos de vida.

-Los green seniors. Engloban a los hogares mayores de 50 afios, principalmente

retirados, pero con una vida activa: se cuidan y hacen deporte.

-Los healthies. Son hogares de clase media y sin hijos pequefios, preocupados por
seguir habitos saludables para toda la familia y mas intensivos en el consumo de

productos frescos. (Hawkins, 2004)

En la siguiente ilustracion se destacan 6 tipos de consumidores:

Buscador de H Oportunista
Ahorre ot m Aventurero M

Estrateglas de T Compra al menor o * * Se divierte b
ahorro, andisis precio posible en comprando 4 2
y decision para ensefas que lo espontaneamente

maximizar el ofrecen ,para y cazando

valor del smplificar la cholios.

dinero. . compra.

B i

Buscador de e Explorador

Calidad l S ’ Fiel a su manera Entusiasta

Anaiiza y compeara ¢ @)@ | decomprarya < Compra por la A J
atributos y SUB MECes experencia, para . 4
beneficios de descubrir

producto, y . habt!u_a!es para tendencias y ser le

decide on funcidn B minimizar tiempo primero en

de éstos, mas ald y esfuerzo. A adoptarias.

de las marcas. -3

llustracién No. 4 Fuente: Marketingcultural.com (Ruiz C. M., 2015)

De acuerdo con esta clasificacidén a continuacion se establece una tabla en la cual
se muestran los patrones de comportamiento dominantes, esta clasificacion permite
tener una vision mas clara sobre el comportamiento del consumidor, su forma de actuar

y sus necesidades:
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llustracién No. 5 Fuente: Marketingcultural.com (Ruiz C. M., 2015)

3.3.5. Definicion de estrategias

Estrategia

Estrategia es la creacion de una posicion unica y valiosa en el mercado, es “huir”

de la competencia, para defender nuestra rentabilidad y nuestro crecimiento como

empresa. Estrategia es “explorar” nuevas formas de competir que aporten a nuestra

oferta mayor valor en los ojos de los clientes, que el que perciben en nuestros

competidores. En una palabra, Estrategia es “diferenciacion”, pero no cualquier

diferenciacién cuenta.

“‘Disefiar la Estrategia de una empresa, es definir como la empresa va a

diferenciarse del resto de sus competidores, aportando un valor que se perciba como

superior por parte de los publicos a los que sirve.” (Porter M. E., 1996)
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3.3.6. Tipos de estrategias

Michael Porter establecid que para lograr una ventaja competitiva en el mercado,

la empresa debia tomar una de estas tres estrategias genéricas:

Estrategia de liderazgo en costos

Para que empresa obtenga una ventaja en costos, debe tener costos inferiores a

los de la competencia, en un producto o servicio semejante en caracteristicas y calidad.

Esta es estrategia es recomendable cuando:

Se ofrecen muchos productos similares o iguales en calidad y precio y son
ofrecidos por multiples empresas.

Hay pocas maneras de conseguir la diferenciar el producto con aporte de
diferentes caracteristicas que ademas sean significativas.

Algunas maneras con las que la empresa puede lograr esto son:

Establecer un proceso productivo bien definido para que sea eficiente y permita
producir los mismos productos de la competencia, pero a menor costo.
Implementar un proceso productivo altamente tecnoldgico que permita promover
productos con mayor rendimiento que la competencia.

Contar con personal calificado que permita alcanzar alta productividad.
Disminucion en los costos de mano de obra directa, gracias al continuo
aprendizaje adquirido por la misma que disminuye el tiempo de fabricacion de una
unidad de producto y conforme a estos se producen mayor nimero de unidades
de producto.

Establecer buenas relaciones y a largo plazo con los proveedores para obtener
materia prima de calidad a mejor precio que los competidores.

Estrategia de diferenciacion de productos:

Para que una empresa alcance una ventaja competitiva por medio de la

diferenciacion de producto debe ofrecer un producto o servicio que siendo comparable

con el de la competencia demuestre ciertos atributos que lo hacen Unico para los clientes.

Por lo que los clientes estaran dispuestos a pagar mas.
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Esta estrategia resulta adecuada cuando:

R/
L X4

Los clientes otorgan especial importancia a la calidad o el producto es utilizado
para diferenciarse socialmente.

Las caracteristicas que distinguen el producto son dificiles de imitar.

Una empresa puede generar la diferenciacion de multiples formas, generalmente
por medio de las caracteristicas del producto: como tamario, tecnologia, forma,
fiabilidad, seguridad, durabilidad, caracteristicas del mercado como; variables en
gustos y necesidades del consumidor, caracteristicas de la empresa como; la
forma de la empresa de realizar sus negocios y relacionarse con los
consumidores, la identidad, reputacién y prestigio alcanzada ante los clientes.

Es importante destacar que la diferenciacion comprende un alto costo y que de
igual manera puede surgir otra empresa que busque diferenciarse de la misma
forma, en este caso una estrategia de liderazgo en costos es necesaria para lograr

un buen resultado en el mercado.

Algunas maneras con las que la empresa puede lograr esta ventaja son:

Crear un producto con caracteristicas Unicas e innovadoras, dificil de imitar, que
le permite diferenciarse de la competencia.

Generar una marca de gran valor, de manera que cualquier producto que lance al
mercado tenga excelente acogida.

Contar con patentes de los productos, para explotar un producto sin preocuparse
por la competencia.

Utilizar materias primas de valor frente a productos existentes en el mercado.
Brindar al cliente un servicio especifico y capacitado que proporcione seguridad

en el tiempo.
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Estrategia de enfogue o segmentacion de mercado:

Para una empresa alcanzar efectivamente una ventaja de segmentacién de

mercado debe conocer el comportamiento de las personas a la hora de consumir un

producto o servicio para asi ofrecerles algo que satisfaga sus necesidades.

Es utilizada a menudo por empresas pequefias, que enfoca sus esfuerzos en un

segmento determinado, dado que no tiene recursos para lograr atraer a todo el publico.

Algunas maneras con las que la empresa puede lograr esta ventaja son:

Establecer un sistema de informacibn que permita tomar y procesar las
necesidades y opiniones de los consumidores, para generar respuesta a ello, esto
puede llevarse a cabo mediante estudios de mercado y encuestas.

Contar con una infraestructura que permita que los clientes sean atendidos en un
ambiente cdmodo y acogedor.

Desarrollar un sistema de distribucion eficiente que permita que los productos
lleguen en Gptimas condiciones a varios puntos de venta.

Especializarse en determinado segmento del mercado conocer sus
requerimientos y ofrecer el mejor producto pensado expresamente en esos
requerimientos.

Una categoria especial de potenciales compradores en un area geografica
especifica.

Cualquiera que sea la ventaja que una empresa piense alcanzar, debe tener claro

gue cada estrategia puede asegurar una ventaja competitiva, pero esta sera sostenible

solo hasta que el mercado reaccione de forma eficaz a nuestra estrategia y se mantendré

hasta que una empresa genere una ventaja capaz de ganar terreno y cambiar nuestra
posicion. (Porter M. E., 1996)
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IV. SUPUESTOS
4.1. Supuestos

*

% La calidad del producto y servicio que ofrece la empresa de comida rapida “TOTO”
es un aspecto fundamental en la oferta de sus productos dentro en el mercado.

% La permanencia en el mercado de la empresa de comida rapida “TOTO” radica
principalmente en el comportamiento de los consumidores.

% La empresa de comida rapida “TOTO” debe establecer estrategias que le permita

mejorar su oferta dentro del mercado.
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4.2. Matriz de categorias y subcategorias

Cuestion de

investigacion

Propésito

especifico

Categoria

Definicion

operacional

Sub

categoria

Fuente de

informacion

Técnica de

recoleccion

Eje de analisis

¢Qué
importancia
tiene la calidad
del producto y

servicio?

Detallar la

importancia que

tiene la calidad del
producto y servicio

en la oferta de
comida rapida
“TOTO” en la

ciudad de Esteli.

Calidad

Conjunto de
propiedades
inherentes a
una cosa que
permite mejor o
peor que las
restantes de su

misma especie”.

(RAE)

Satisfaccio

n

Mejora

continua

Autenticida
d

Creatividad

Primarias
Clientes
Colaboradores

Secundarias
Libros
Documentos
Revistas
Articulos

Encuesta

-Calidad de
producto
-Atencién al
cliente
-Presentacion
del local
-Ambiente
-Diversificacion
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Categoria

Definiciéon

operacional

Sub

categoria

Fuente de

informacion

Técnica de

recoleccion

EE UNIVERSIDAD
o

Eje de

analisis

¢,Como influye | Describir el rol que Comportamie | Es el estudio de los | Fidelizacion Primarias Encuesta | Satisfaccion
el juega el nto del procesos que Clientes del cliente
comportamient | comportamiento del consumidor intervienen cuando Decisién de Entrevista | Grado de
o del consumidor en la una persona o grupo | compra Secundarias satisfaccion
consumidor? oferta de comida selecciona Libros Percepcion
rapida “TOTO” en la productos,servicios | Clase social Revistas del cliente
ciudad de Esteli. para satisfacer sus Articulos Recomendac
deseos”. (Solomon, | Cultura Clientes ion del
2008) servicio
Segmentacio
n
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Cuestion de

investigacion

¢Qué
estrategias se
deben utilizar?

Proposito
especifico

Proponer
estrategias
que
contribuyan al
fortalecimiento
de la oferta de
comida rapida
“TOTO”.
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Categoria

Estrategias

Definiciéon

operacional

“Estrategia es
la creacion
de una
posicion
Unica y
valiosa en el
mercado”.
(Porter M. ,
2011)

Sub

categoria

Diferenciacion

Enfoque

Liderazgo

Fuente de

informacion

Primarias
Clientes
Colaboradores

Secundarias
Libros
Documentos
Revistas

Articulos

Técnica de
recoleccion

informacion

Entrevista

Encuesta

ENEINES

La

competencia

Clientes
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V. DISENO METODOLOGICO

5.1. Tipo de investigacion

Seqgun su finalidad: Aplicada

La investigacion aplicada recibe el nombre de “investigacion practica o empirica”,
que se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos
adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de implementar y sistematizar la

practica basada en investigacion. (Vargas Cordero, 2009)

Dicha investigacion segun su finalidad sera “Aplicada” puesto que existe un

problema al cual se espera dar una solucion 6ptima, precisa y con fundamentos claros.

Seqgun su enfoque: Cualitativa

Estudia la realidad en su contexto natural, tal y como sucede, intentando sacar
sentido de, o interpretar los fendmenos de acuerdo con los significados que tienen para

las personas implicadas. (Gomez, 1996)

La presente investigacion es de tipo Cualitativa, ya que se hara un estudio a la
empresa de comida rapida “TOTQO” en la ciudad de Esteli, mediante el cual se pretende
obtener informacion necesaria para el desarrollo del mismo, y por ende determinar

posibles factores que influyen en la oferta de sus productos.

5.2. Tipo de estudio

Seqgun su alcance: Descriptivo

Tipo de investigacion que describe de modo sistematico las caracteristicas de una
poblacion, situacién o area de interés. Aqui los investigadores recogen los datos sobre
la base de una hipotesis o0 teoria, exponen y resumen la informacion de manera
cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer

generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.
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La investigacién es de tipo descriptivo ya que se llevara a cabo un estudio y
recoleccion de informacion a fin de poder determinar y describir los factores que influyen
en la oferta de comida rapida “TOTO” en la ciudad de Esteli, y de esta manera poder

deducir de qué manera se manifiestan estos elementos de objeto de estudio.

5.3.  Universo, muestray Muestreo
5.3.1. Universo
Universo o poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una

serie de especificaciones. (Sampieri, 2014)

El universo o poblacion para la investigacion seran los habitantes de la ciudad de
Esteli, dicha poblacion segun estimaciones actuales del SILAIS es de 128,762

habitantes.

5.3.2. Muestra
La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblaciéon. Es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que se le

llama poblacién. (H. Sampieri 2001 pag. 141 citado por Balestrini)

Utilizando la férmula para muestreo de investigacion cualitativa se obtuvieron
datos para determinar la cantidad de personas que conformaran la muestra a quienes se

le aplicara la herramienta de recoleccién de informacion.

La muestra es de 271 personas a quienes se les aplicara las herramientas de
recoleccion de informacion.

Tamafio de la Poblacion (N) 128,762 Tamafio de Muestra
Error Muestral (E) 0.05 Formula 272
Proporcion de Exito (P) 05
Proporcion de Fracaso (Q) 0.5 Muestra Optima 271
Valor para Confianza (Z) (1) 1.65
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5.3.3. Muestreo
Se le llama muestreo al proceso de seleccién de los elementos o unidades de una

muestra.

Muestreo Probabilistico: En el Muestreo Probabilistico cada elemento que
conforma a la poblacion tiene una conocida oportunidad de ser seleccionado para la

muestra.

Muestreo aleatorio simple: Se trata del procedimiento de muestreo menos
complejo. Se tiene una poblacion homogénea, se selecciona aleatoriamente la muestra
representativa. Cuando todas las unidades de la poblacibn son conocidas y la

probabilidad de ser seleccionadas es la misma. (Bolafios, 2012)

El tipo de muestreo que llevaremos a cabo para la recolecciéon de informacion y
desarrollo 6ptimo de la investigacion sera el muestreo probabilistico aleatorio simple, de
modo que cualquier individuo tendra la misma probabilidad de formar parte de la muestra

de 271 encuestados.

5.4. Métodos, técnicas de investigacion e instrumentos

Métodos:

Encuesta: Es una de las técnicas de recoleccion de informacion mas usadas, a
pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas
encuestadas. La encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas

gue se preparan con el propésito de obtener informacion de las personas. (Bernal, 2010)

Entrevista: Técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que
se consideren fuente de informacion. A diferencia de la encuesta, que se cifie a un
cuestionario, la entrevista, si bien puede soportarse en un cuestionario muy flexible, tiene
como propadsito obtener informacién mas espontanea y abierta. Durante la misma, puede

profundizarse la informacion de interés para el estudio. (Bernal, 2010)
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Escala Likert: Es una herramienta de medicidon que, a diferencia de preguntas
dicotdbmicas con respuesta si/no, nos permite medir actitudes y conocer el grado de

conformidad del encuestado con cualquier afirmacién que le propongamos. (Bernal,
2010)

Para el desarrollo objetivo de la investigacion se utilizaran herramientas de
recoleccion de datos que contribuirdn a la obtencion de informacion necesaria para el
desarrollo y conocimientos sobre los factores que influyen en la oferta de comida rapida
“TOTO”. Las herramientas por implementar seran: la encuesta, la entrevista y la escala
Likert.
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5.5. Etapas de lainvestigacion
5.5.1. Investigacién Documental:

El proceso investigativo dio inicio con una serie de ejercicios o métodos practicos
gue permitieran generar ideas claras sobre las cuales se desea ahondar o fortalecer
conocimientos, durante este proceso se llegd a la fase de seleccion del tema de
investigacion, siempre tomando en cuenta el seguir la linea investigativa de nuestro

estudio.

Durante todo el proceso de investigacion se abordd literatura valiosa para el
desarrollo del marco teorico, realizando busquedas exhaustivas que respalden nuestros
argumentos y bases, de modo que todas las interrogantes cuenten con una respuesta
clara y concisa. Para llevar a cabo la realizacion de esta etapa fue necesario recurrir a la
biblioteca Urania Zelaya de la Facultad Regional Multidisciplinaria (FAREM-ESTELI) en
busqueda de libros relacionados al tema de investigacién y por ende sacar el maximo
provecho de la informacion recolectada, asi como busqueda de informacion de fuentes
secundarias como lo son sitios web académicos, articulos de revistas, informes, entre
otros, que son de vital ayuda para el planteamiento de la investigacion y el desarrollo de

la misma.

5.5.2. Elaboracién de Instrumentos:
Un instrumento de investigacion es la herramienta utilizada por el investigador
para recolectar la informacion de la muestra seleccionada y poder resolver el problema
de la investigacion, que luego facilita resolver el problema de mercadeo. Los

instrumentos estan compuestos por escalas de medicion. (Ruiz K. , 2011)

La encuesta: Se llevara a cabo la aplicacion de dos formatos de encuesta, de las
cuales una estaré dirigida hacia los consumidores o publico en general que conozcan o
hayan visitado en alguna ocasion este local de comida rapida, y otra encuesta estara
dirigida especificamente a los clientes que visitan dicha empresa de manera regular, o
que pudiesen considerarse clientes potenciales, esto con el principal objetivo de
determinar los factores que podrian tener influencia significativa en la oferta de comidas
rapidas “TOTO”.
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La entrevista: Sera dirigida a los colaboradores de la empresa de comida rapida

“TOTO” a fin de obtener mas informacion sobre el servicio que esta ofrece en
comparacion con lo que percibe el cliente y el efecto o impacto que se genera tanto en

los consumidores como en la oferta de sus productos.

Escala Likert: De igual manera la escala Likert sera aplicada a los colaboradores

de la empresa de comida rapida “TOTQO” con el objetivo de validar y reforzar ain mas los
conocimientos e informacion sobre la oferta de sus productos a lo largo de los afios
dentro del mercado de venta de comidas rapidas, de modo que dicha informacién sea

necesaria para el desarrollo de la investigacion.

5.5.3. Trabajo de campo
El trabajo de campo es el conjunto de acciones encaminadas a obtener en forma
directa datos de las fuentes primarias de informacion, es decir, de las personas y en el
lugar y tiempo en que se suscita el conjunto de hechos o0 acontecimientos de interés para

la investigacion. (Rivero, 2010)

En esta etapa del trabajo investigativo se implementaran herramientas de
recoleccion de informacion que sera la encuesta y la entrevista. Este paso es el mas
esencial ya que a través de la aplicacibn de estos instrumentos se obtendra la
informacion y resultados necesarios para el desarrollo de la investigacion que permitira
dar una respuesta al problema planteado y salida a los objetivos propuestos. Esta
informacion se obtendra utilizando el programa de procesamiento de datos SPSS versiéon
22 para el analisis de los resultados y de este modo dar a conocer conclusiones y

recomendaciones correspondientes.

5.5.4. Elaboracién del documento final:

Después de haber realizado el trabajo de campo y analizar todos los datos y la
informacion recopilada a través de los instrumentos (encuesta, entrevista y escala Likert)
pasamos a la ultima etapa de la investigacién en la cual se hace la elaboracién del
documento final, se procede a verificar si fueron alcanzados los objetivos planteados a
lo largo del tema de estudio y resaltar todos los puntos y resultados mas relevantes que

se obtuvieron durante el desarrollo de la investigacion.
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VI. RESULTADOS
6.1. Identificar la importancia que tiene la calidad del producto y servicio en la oferta
de comida rapida “TOTQ” en la ciudad de Esteli.
Gréfico No. 1

Calidad de los alimentos

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la encuesta a consumidores

Cualquier institucién aspira a proporcionar productos y/o servicios de calidad a sus
clientes. Se habla de calidad al tratar los objetivos estratégicos de las organizaciones,
independientemente del tipo, sector, etc. Se entiende por calidad el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren aptitud para

satisfacer necesidades concretas de los usuarios. (Ros, 1995)

El presente grafico muestra que la mayor parte de las personas o consumidores
en general que fueron encuestadas representados con un 53% optaron por dar una
respuesta negativa en cuanto a la calidad de los alimentos que se ofrecen en los locales
de comida rapida TOTO considerando que estos no son de buena calidad, por otro lado,
un 47% de las personas encuestadas si consideran que TOTO ofrece alimentos de muy
buen gusto.
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De acuerdo a lo analizado anteriormente, esto indica que la empresa de comida
rapida TOTO no est4 ofreciendo alimentos de excelente calidad a sus clientes o no esté
cumpliendo las expectativas de los consumidores, siendo este un punto débil ya que la
calidad de los alimentos es un aspecto primordial para toda empresa que desea obtener

una mayor demanda de sus productos.

Gréafico No. 2

Calidad del servicio de comida rapida TOTO

3%

33%
/ 37%

Excelente Muy Bueno ® Bueno Regular = Deficiente

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la encuesta a consumidores

La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente
sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades. Es importante identificar las
expectativas de los clientes en cuanto a la calidad de servicio, esta es mas dificil de
definir en comparacion a la calidad en los productos. La calidad de servicio siempre
variara, dependiendo de las circunstancias del problema y de la interaccién entre el
empleado y el cliente. (Braidot, 1997)

El siguiente grafico muestra detalladamente la opinibn que tienen los
consumidores en cuanto a la calidad del servicio que brindan en los locales de comida
rapida TOTO, obteniendo a través de las encuestas aplicadas el siguiente resultado: del
total de personas encuestadas un 37% de ellas consideran que la calidad de los servicios

49
Seminario de Graduacion



https://www.ecured.cu/Cliente

Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua Unan/Managua @

es “Buena”, el 33% de encuestados opinan que es “Regular”, el 16% consideran que la
calidad del servicio es “Muy Buena®, el 11% opino que es “Deficiente” y un 3% de los
encuestados opto por considerar que la calidad de los servicios que ofrecen es

“Excelente”.

Es muy notable la opinidn que tienen los consumidores con respecto a la calidad de los
servicios que brindan en los locales de comida rapida TOTO, ya que la mayoria de los
encuestados considera que dicho servicio es “Bueno” y “Regular’. Dicho dato es
importante ya que en la actualidad la satisfaccion de los clientes no depende solamente
de la calidad de los productos sino también de la calidad de servicio que brinda cada
empresa a los consumidores. Es por ello que al adoptar una perspectiva de servicio la
mayor ventaja se encuentra en el desarrollo de las relaciones que exista con los clientes.
Cabe sefalar que los trabajadores de la empresa de comida rapida TOTO se esfuerzan
por brindar un buen servicio, asi lo mencioné uno de sus empleados al momento de
realizar una entrevista a su persona: “Se hace el esfuerzo de siempre tener una buena

comunicacion con los clientes, aunque a veces existan algunas diferencias.”

50
Seminario de Graduacion




Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua Unan/Managua

Gréfico No. 3
Diferenciacion del producto
2% 3%

Precios

Calidad de los alimentos

® Tamanio de las porciones de
alimentos

Ambiente

" Todas las anteriores

Fuente: Elaboracién propia a partir de resultados de la encuesta a consumidores

Se dice que una empresa tiene una ventaja competitiva en diferenciacion de
producto cuando ofrece un producto o servicio que, siendo comparable con el de otra
empresa, tiene ciertos atributos o caracteristicas que lo hacen que sea percibido como
unico por los clientes. Por ello, los clientes estan dispuestos a pagar mas para obtener

un producto de una empresa que de otra. (Ucha A. P., 2001)

De acuerdo a los resultados obtenidos a través de la aplicacion de encuestas a
consumidores en general, se muestra el siguiente gréfico, el cual nos brinda los datos
siguientes: el 67% de las personas que fueron encuestadas afirmaron que uno de los
elementos con los que cuenta la empresa de comida rapida TOTO que le diferencian de
otras actualmente es “El tamafo de las porciones de los alimentos”, el 26% de
encuestados optaron por “El precio”, un 2% consideran que es la “calidad de los
alimentos”, mientras que otro 2% dijo que “El ambiente” y solo un 3% dijo que todos los

elementos anteriores le diferencian de otras empresas.

Segun los datos obtenidos anteriormente se puede deducir que de acuerdo a la
opinién de los consumidores uno de los elementos con los con que cuenta la empresa
de comida rapida TOTO que mayormente le diferencian de otras actualmente es el

tamafo de las porciones de alimentos ya que desde sus inicios TOTO se establecio
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dentro del mercado y fue reconocida por el tamafio de sus hamburguesas que a

diferencia de otros locales es de mayor volumen.

Tabla cruzada No.1

¢Cuales de los siguientes elementos podrian ser motivos | Total
por los cuales otras empresas tengan mas ventaja?
Mayor Diversidad Mayor Todas las
creatividad de platillos nimero de | anteriores
clientes
fieles
;Cree usted que
otras empresas de
co,mlda rap|d_a tienen Sj 33 53 66 119 271
mas ventaja que
TOTO dentro del
mercado?
Total 33 53 66 119 271

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la encuesta a consumidores

Porter establece que toda empresa debe tener una estrategia clara, debido a que
sblo a través de ésta serd posible superar a la competencia. Segun Porter, parte
fundamental de la estrategia es establecer cual es la ventaja competitiva de una
empresa, ventaja que sera sostenible durante la vida de dicha empresa y le permitira

enfrentarse a los competidores del sector. (Rodriguez, 2009)

La siguiente tabla presenta los datos obtenidos mediante el cruce de dos
variables: ¢Cree usted que otras empresas de comida rapida tienen mas ventaja que
TOTO dentro el mercado?*¢,Cuales de los siguientes elementos podrian ser motivos por
los cuales otras empresas tengan mas ventaja? dichos resultados demuestran que el
total de las 271 personas encuestadas consideran que si existen otras empresas con
mayor ventaja dentro del mercado, de las cuales 33 opinan que uno de los elementos
por los cuales otras empresas tienen mas ventaja es “mayor creatividad”, 53 dijeron que
la “diversidad de platillos”, 66 opinan que es porque tienen “mayor cantidad de clientes”
y 119 personas de las que fueron encuestadas consideran que todos los elementos
anteriores son razones para que exista mayor ventaja por parte de otras empresas en

comparacion a TOTO.

52
Seminario de Graduacion




Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua Unan/Managua &

Hoy en dia los mercados no son estaticos, ya que continuamente estan en
procesos de transformacion y cambios, es decir, en cualquier momento pueden cambiar
las razones por las cuales una empresa tenia cierta ventaja dentro del mercado, es por
esta razon que se debe hacer un esfuerzo mucho mayor para mantener siempre esa
ventaja para no perder el enfoque de lo que se quiere lograr y por ende obtener el mayor

rendimiento posible.

Por esta razon actualmente puede que otras empresas tengan mas ventaja dentro
del mercado con respecto a TOTO ya que se han descuidado ciertos aspectos que son
de vital importancia para mantener una posicion estable y alcanzar la satisfaccion de los
clientes.

Tabla cruzada No.2

¢Qué aspectos ayudarian a la empresa de comida rapida TOTO a | Total
obtener mayor niimero de clientes?

Diferenciarse | Innovaciéon | Ser Calidad de | Todas las
de otras auténticos productos y | anteriores
empresas servicio

sConsidera que
la calidad de los | Sij 19 22 39 5 43 128
alimentos que
ofrecen es de

muy buen | No 12 13 8 65 45 143
gusto?
Total 31 35 47 70 88 271

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la encuesta a consumidores

Los productos van y vienen el reto de las empresas se centra en que sus clientes
duren mas que sus productos tienen que considerar mas los conceptos ciclo de vida del
mercado y ciclo de vida del cliente en lugar del concepto ciclo de vida del producto, las
empresas deben considerar a sus clientes como un activo que debe ser gestionado como
cualquier otro activo de la empresa si no prestan atencion a sus clientes, alguna otra
empresa lo hara. (Kotler, Los 80 Conceptos Esenciales del Marketing de la A a la Z,
2003)

La siguiente tabla muestra el cruce de las variables: ¢ Considera que la calidad de
los alimentos que ofrecen es de muy buen gusto?*;Qué aspectos ayudarian a la
empresa TOTO a obtener mayor numero de clientes?, de las cuales se obtuvo el

siguiente resultado, del total de 271 personas encuestadas 128 de ellas dijeron que los
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alimentos que ofrecen si son de muy buen gusto, de las cuales la mayoria de estas
personas consideran que todos los aspectos mencionados en la encuesta serian de vital
importancia para que TOTO logre un mayor numero de clientes, dichos aspectos fueron
“Diferenciarse de otras empresas, la innovacién, ser auténticos y la calidad de productos
y servicio”, por otro lado de los 271 encuestados 143 de ellos dijeron que los alimentos
no son de muy buen gusto y de igual manera la mayoria optaron por considerar que
todos los aspectos mencionados anteriormente son necesarios para que la empresa

pueda lograr una mayor captacion de clientes.

Tomando en cuenta los datos que se obtuvieron a través del cruce de las variables
es importante destacar que los clientes cada dia se vuelven mas exigentes en cuanto a
los productos y servicio que demandan ya que estan conscientes de que toda empresa
debe enfocarse en logran la satisfaccion de sus consumidores, ya que es un punto
esencial para poder obtener mayor nimero de clientes o consumidores potenciales, de
modo que la empresa de comida rapida TOTO debe considerar dichos aspectos que le

permitan alcanzar el enfoque necesario para captar la mente del consumidor.
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Tabla cruzada No.3

¢, Qué aspectos considera que deben mejorar dentro de la | Total
empresa?
Los Atencion al | Ambiente del | Todas las
productos o | cliente local anteriores
platillos
¢;Considera que la
empresa de comida
rapida TOTO debe Si 9 31 8 48 96
mejorar algunos
aspectos?
Total 9 31 8 48 96

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la encuesta clientes

La mejora continua debe ser uno de los pilares basicos de una empresa, una
obligacion y un objetivo. La busqueda y el afan por seguir mejorando es la Unica manera
de conseguir y alcanzar la maxima calidad y la excelencia, esto es basicamente el primer

paso para alcanzar la calidad total. (Busines, 2014)

La siguiente tabla muestra el cruce de dos variables en cuales se analiz6 lo
siguiente ¢consideran que la empresa de comida rapida TOTO debe mejorar algunos
aspectos?*¢,Qué aspectos considera que debe mejorar dentro de la empresa? todas las
personas que fueron encuestadas consideran que la empresa de comida rapida TOTO
si debe mejorar algunos aspectos, 31 personas de las encuestadas dijeron que uno de
los aspectos que deben mejorar es la atencién al cliente y 48 de los encuestados
consideran que todos los elementos mencionados son necesarios para mejorar, los

cuales son “los productos y platillos, atencion al cliente y ambiente del local”.

La mejora continua es un elemento esencial que debe estar presente en la
empresa para alcanzar un mayor rendimiento, segun los datos obtenidos a través de la
encuesta es importante destacar la necesidad de mejorar diversos aspectos dentro de la
empresa ya que de esto depende la calidad tanto del producto como el servicio. El
realizar mejoras continuas dentro de la empresa es algo en lo cual deben estar
involucrados todos y cada uno de los que laboran para la misma para obtener mejores

resultados.
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Tomando esto en cuenta es importante destacar que los empleados de la empresa
de comida rapida TOTO estan conscientes de los cambios que son necesarios, ya que
al momento de dirigirle una entrevista y preguntarle sobre los aspectos que ha
descuidado la empresa desde su creacion hasta el dia de hoy, su respuesta fue la
siguiente: “Lo que mas se ha descuidado es el local y el sabor de la comida que se
ofrece”. De modo que son aspectos que deben ser analizados mas a fondo y por ende

mejorarlos.
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6.2. Describir el rol que juega el comportamiento del consumidor en la oferta de
comida rapida “TOTQ” en la ciudad de Esteli.

Grafico No. 4

Factores que motivan la compra al momento
de visitar locales de comidas rapidas

Los precios
Calidad del producto y servicio

¥ Tamanio del producto

Fuente: Elaboracién propia a partir de resultados de la encuesta a clientes

La clave de un negocio esta en crear un producto que satisfaga las necesidades
de compra de un publico potencialmente grande, el éxito de un negocio esta en saber
determinar cudl es el producto que resolvera la motivacion de compra de nuestro cliente
ideal. Por tanto, hoy en dia, es necesario colocar al cliente en el centro de la ecuacion

para resolver la motivacion de compra de nuestro publico. (Jaen, 2018)

El siguiente grafico muestra los datos obtenidos a través de la encuesta dirigida a
los consumidores en general, de los cuales se puede deducir lo siguiente: del 100% de
las personas encuestadas el 53% de ellas afirmaron que el factor que influye en su
decision de compra al visitar locales de comidas rapidas es “la calidad del producto y
servicio”, el 29% de encuestados dijeron que en ellos influye “el precio” y un 18% de las
personas a quienes se dirigié la encuesta dijeron optaron por “el tamafo del producto”.
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Tomando en cuenta los resultados obtenidos es importante sefialar que para los
consumidores de TOTO uno de los factores primordiales que les motiva a comprar y
consumir en locales de comidas rapidas es la calidad del producto y servicio, y es que
actualmente existen muchos factores que influyen en la decisibn de compra pero al
tratarse de productos de consumo lo mas importante es la calidad del mismo de modo
gue el cliente se sienta satisfecho y motivado a volver a consumir sus alimentos, para la
empresa de comida rapida TOTO es necesario tomar en cuesta este aspecto que

contribuira a alcanzar un mayor reconocimiento dentro del mercado.
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Gréafico No. 6

Infraestructura moderna del local

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la encuesta clientes

¢ Tiene el edificio una vista que haga que los clientes potenciales volteen y quieran
entrar? En cuanto a habitabilidad, ¢Qué tan adecuado es el edificio? A menos que el
edificio tenga una calificacién aceptable en vista y habitabilidad, puede haber problemas;
el mas comun son ventas perdidas, problemas operacionales y costos de remodelacion.
(Entrepreneur, 2009)

Segun datos obtenidos 49 personas piensan que la presentacion del local los
motiva poco a querer consumir sus productos y 133 opina que las instalaciones no son

modernas.

Lo que se puede apreciar en los datos anteriores es que se necesita innovar en la
presentacion de los locales de comida rapidas TOTO para una mayor motivacion, para
captar mas clientes nuevos a sus instalaciones mediante presentacién promociones u
otros tipos de atracciones que permitan acaparar la atencion de las personas ya sea que
transiten cerca del establecimiento o que puedan ver o escuchar algun tipo de publicidad

sobre la empresa.
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Grafico No. 7

Ambiente del local

\
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Fuente: Elaboracién propia a partir de resultados de la encuesta a clientes

A la hora de tomar la decision de consumir un producto no todo lo decide el
producto y el precio. Un nuevo estudio determina que el ambiente de un restaurante de
comida se convierte en uno de los factores mas importantes, por encima de la ubicacién

o del servicio al cliente. (Roberth, 2014)

Segun datos obtenidos 14 personas del sexo femenino opinaron que el ambiente
gue existe en los locales es un factor para que decidan visitar frecuentemente dichos
locales y 19 personas del sexo masculino también se expresaron igual, de igual manera
119 personas del sexo femenino y masculino indicaron que no es un factor influyente

para ellos.

Para las personas encuestadas el ambiente de los locales no es un factor que les
motive en su decisién de visitar frecuentemente dichos locales es por ende que la
empresa podria aprovechar este elemento para realizar ciertos cambios o mejoras en
cuanto a publicidad y dar a conocer a sus consumidores nuevas alternativas en el menu

y si es posible optar por modernizar el local.
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Grafico No. 9

Aspectos a mejorar en la empresa

Diferenciarse de otras empresas
Innovacién

® Ser auténticos
Calidad de productos y servicio

Todas las anteriores

Fuente: Elaboracién propia a partir de resultados de la encuesta a consumidores

Refinar, perfeccionar el aspecto exterior de algo o alguien para que el mismo pase

de un estado regular o bueno a otro muy superior. (Ucha F. , 2012)

Segun datos obtenidos un 33% piensa que los aspectos que ayudarian a obtener
un mayor namero de clientes serian todas las opciones anteriores (diferenciarse de otras
empresas, innovacion, ser auténticos y calidad de productos y servicio) mientras que un
26% afirma que mejorar la calidad de sus productos y servicio ayudaria a obtener una
mayor demanda, un 17% dice que el ser auténticos es un aspecto relevante que

contribuiria en la empresa.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede destacar que TOTO podria tener
mayor reconocimiento si realizard algunos cambios en su local ya sea un poco mas
atractiva su imagen e incentivando a su personal para atender de una mejor manera el
negocio, y centrarse en clientes repetitivos o fidelizados y asi aumentar su nivel de

demanda dentro del mercado.
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Grafico No. 11

Imagen del local

Te parece adecuado el ambiente en el
que trabajas Definitivamente Si

Te parece adecuado el ambiente en el
que trabajas Probablemente Si

0

0 e |4
Probablemente No Definitivamente No

| La presentacion del local es adecuada

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de Escala Likert a colaboradores

A través de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la escala Likert a
los colaboradores de los locales de la empresa de comida rapida TOTO se obtuvieron
los siguientes datos, uno de los colaboradores afirmo que definitivamente si le parece
adecuado el ambiente en el que trabaja, sin embargo, opina que probablemente no es
adecuada la presentacion del local, dos trabajadores dijeron que probablemente si es
adecuado el ambiente en el que trabajan y que probablemente no es adecuada la
presentacion del local, por otro lado tres colaboradores opinan que definitivamente no es
adecuado el ambiente donde trabajan y de igual manera definitivamente no es adecuada

la presentacion del local.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos es importante destacar que toda
empresa debe crear un ambiente confortable donde sus colaboradores se sientan
cémodos y asi tenga una mayor productividad, estén mejor relacionados entre si y, en
general trabajen mas y mejor como equipo, y no como individuos separados.
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Es por esto que la empresa TOTO deberia implementar un buen ambiente laboral,
ya que es una de las principales motivaciones de los trabajadores, ademas de unas
buenas condiciones de trabajo. Los empleados necesitan de una atmésfera sana para
trabajar, ya que un clima téxico no solo perjudica a la productividad o rendimiento de la
organizacion es por ello que TOTO, lo que tendria que efectuar es tratar de incentivar el
buen ambiente de trabajo, de tal forma que la productividad de la empresa aumente.

Tabla cruzada No. 4

¢Con que frecuencia suele visitar usted este local Total
de comida rapida?
Unavez ala Cada 15 dias Una vez al
semana mes
Sexo femenino 10 8 14 32
masculino 12 12 40 64
Total 22 20 54 96

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la encuesta a clientes

Un segmento de mercado es un grupo de consumidores, es su mayoria
homogéneo ya sea por determinadas caracteristicas o por sus necesidades, los cuales
son identificados como un mercado que presenta deseos o habitos de compra parecidas
y que potencialmente responderian similar a la estrategia desarrollada por el mix de
marketing. (Alegra, 2017)

Segun datos obtenidos en la encuesta ¢ Con qué frecuencia suele visitar usted
este local de comida rapida? Se pudo determinar que 40 personas del sexo masculino
expresaron que asisten una vez al mes y 14 personas del sexo femenino igualmente, 12
personas del sexo masculino asisten cada 15 dias y 8 mujeres igualmente, 12 personas

del sexo masculino asisten una vez a la semana asi mismo 10 mujeres.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la aplicacién de las encuestas la
mayor parte de personas que tuvieron la oportunidad de ser encuestadas han visitado
las instalaciones muy pocas veces y son pocos frecuentes en el consumo de comida

rapidas TOTO por lo que se debe utilizar medidas que logren fidelizar a los clientes que
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visitan y que son poco frecuentes en este aspecto construyendo relaciones a largo plazo,

para asi aportar experiencias significativas y relevantes que enamoren a los clientes.

Tabla cruzada No. 5

De los siguientes aspectos indique segun su criterio, ¢Cual de ellos | Total
considera que seria un elemento esencial con el que deberia contar la
empresa de comida rapida TOTO?
Musica | Concursos | Promociones | Regalias | Servicio | Todas las
en vivo a anteriores
domicilio
¢Ha visitado o
consumido
alimentos en
algunos de los | Si| g 12 123 33 35 60 271
establecimientos
de la empresa de
comida rapida
TOTO?
Total 8 12 123 33 35 60 271

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la encuesta a consumidores

Segun los datos arrojados por los instrumentos se puede apreciar que de 271
personas que se le realizo las entrevista han consumido alimentos en los locales de
comidas rapidas TOTO los cuales consideran que se deberia tomar en cuenta las
promociones, concursos y regalias que motiven a las personas a visitar y que influyan

en la compra de productos.

De acuerdo a los resultados TOTO podria implementar estrategias de marketing
en su local que le permita atraer nuevos clientes y de igual manera fidelizar a sus
consumidores, en los cuales se les cree una experiencia de compra satisfactoria donde

sientan el deseo de volver a comprar y recomendar sus productos.
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Tabla cruzada No. 6

Son frecuentes las ventas de la empresa Total
“TOTO”

Probablemente No Definitivamente No
Laempresa | probablemente No 1 2 3
de comida
rapida
“TOTO”
cuenta con Definitivamente No 3 0 3
clientes
fieles
Total 4 2 6

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de Escala Likert a colaboradores

Segun el cruce de variables que se realiz6 mediante la aplicacion de la escala
Likert a los colaboradores de la empresa se puede destacar que todos los trabajadores
consideran que dicha empresa no cuenta con clientes fieles y por ende no son frecuentes

las ventas en estos locales.

De acuerdo a lo analizado anteriormente para que una empresa pueda aumentar
su porcentaje de ventas debe esforzarse por brindar productos y servicio de calidad para
gue de esta manera pueda fidelizar un mayor nimero de clientes. TOTO deberia
implementar estrategias en la cual le permita la fidelizacion de sus consumidores,
ofreciéndoles un buen servicio ya que los clientes en la actualidad buscan y exigen cada
vez mas una experiencia de compra satisfactoria y de igual manera estos brinden una
buena recomendacion con otros clientes potenciales, mejorar los procesos internos y
externos de los locales les ayudara a tener un mejor funcionamiento y por ende un mejor

servicio.
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VIl. PROPUESTA ESTRATEGICA

e

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en el estudio, se presenta una

propuesta estratégica dando salida al tercer objetivo planteado en la investigacion

“Proponer estrategias que contribuyan al fortalecimiento de la oferta de comida rapida

TOTO”.

OBJETIVOS
Mejorar la imagen de marca de
la empresa a fin de lograr un
mayor posicionamiento en la
mente del consumidor

ESTRATEGIAS
Estrategia de
branding

ACCIONES
Desarrollo de la personalidad de
marca
Creacién de una pagina web de
la empresa
Interaccion de la imagen de la
empresa en redes sociales
Mobile Marketing

Optar por realizar mejoras e
innovaciones en cuanto a
infraestructura y
acondicionamiento del local

Reinvencion de la
empresa

Acondicionar los locales de
acuerdo al servicio que se
ofrece

Mejorar la presentacion de los
locales de modo que esta capte
la atencion de los consumidores
Aprovechamiento de los
espacios dentro del local
Reinauguracion de los locales
con nuevas mejoras tanto
internas como externas

Perfeccionar la calidad
mediante la innovacion de
productos nuevos o mejoras a
los existentes

Desarrollo de
productos

Modificacion de los productos
existentes agregando nuevos
atributos o caracteristicas que
les diferencie de la competencia
Abandonar productos no
rentables e introducir productos
nuevos

Contar con un estricto control
de calidad en cuanto a la
presentacion y elaboracion de
los alimentos

Renovar el menu con el que
cuenta TOTO actualmente

Brindar un servicio de calidad
gue permita la aceptaciéon y
satisfaccion de cada uno de los
consumidores

Estrategia de
servicio

Aumentar la polivalencia a
traves de la formacion y
preparacion de los empleados
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Evaluar las necesidades del
consumidor a traves de la
buena comunicacion entre
empleado-cliente
Recompensar y reconocer el
buen servicio que brindan los
colaboradores

Dar a conocer la informacion
necesaria de los productos a
cada trabajador de modo que
este pueda aclarar las dudas
gue se presenten en los clientes

Crear nuevas campafas
publicitarias que permitan
inducir el deseo de visitar y
consumir en dichos locales de
comida rapida TOTO

Estrategia
publicitaria

Colocacion de mantas
publicitarias en puntos
estratégicos

Crear contenido atractivo que
identifique a la empresa con el
cliente

Publicidad Display en medios
digitales

Persuadir al consumidor a
través de publicidad televisiva y
radial

Rotulacion en los locales de
comida rapida TOTO y sectores
mayormente transitados

Aumentar el porcentaje de
ventas actual atrayendo nuevos
clientes potenciales que
contribuyan a un mayor
reconocimiento dentro del
mercado

Estrategia de
promocién

Crear promociones especiales
en fechas destacadas (San
Valentin, cumpleafios, Navidad,
etc.)

Menus promocionales
(Combos)

Descuentos por numero de
visitas registradas

Regalias por compras
especiales

Promaociones especiales 2x1
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VIIl. CONCLUSIONES

De acuerdo a los datos e informacion obtenida mediante la realizacion del trabajo
de campo en el cual se llevo a cabo a aplicacion de ciertos instrumentos de recoleccion
de datos como lo son la Encuesta, la Entrevista y la Escala Likert se llego a la siguiente

conclusion:

Tomando en cuenta que hoy en dia los mercados se encuentran en constantes
cambios es bastante notorio como cambia también la percepcion de los clientes en
cuanto a un producto o una empresa en especifico, de modo que estos se vuelven cada

vez mas exigentes al momento de adquirir un bien o servicio.

La empresa de comida rapida TOTO debe ser consciente de la necesidad de sus
consumidores de modo que esto les permita hacer un esfuerzo mucho méas grande a fin
de lograr la satisfaccién y aceptacion de los mismos brindando un excelente servicio y

elaborando sus alimentos con mayor dedicacion y esmero.

TOTO cuenta con un numero limitado de colaboradores dentro de estos locales
de modo que las tareas correspondientes recaen sobre un pequefio nimero de
individuos que deben esforzarse por cumplir todas y cada una de las actividades, muchas
veces sin recibir ningun tipo de capacitacion que les permita realizar su trabajo de manera

eficiente.

Queda confirmado que la empresa de comida rapida TOTO cuenta con un
elemento significativo que le permite hasta el dia de hoy poder diferenciarse de otros
locales, como lo es el tamafio de las porciones de alimentos, dicho elemento ha sido
reconocido y aceptado desde el momento de su apertura afios atras hasta el dia de hoy,
de modo que la empresa cuenta con un elemento diferenciador que le permite atraer

ciertos nimeros de clientes.

Segun los resultados obtenidos mediante el trabajo de campo es de mucha
importancia destacar que existen ciertos elementos a mejorar, tanto internos como
externos y que de alguna manera influyen en el comportamiento del consumidor y por

ende en su motivacién de compra, ya que el cliente pretende sentirse comodo y seguro
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al momento de visitar estos locales a la espera de que la empresa pueda satisfacer sus

gustos y necesidades.

Tener una percepcion sobre el comportamiento de los consumidores con respecto
a la empresa permitira realizar mejoras que son necesarias para atraer mayor numero
de clientes puesto que de esta manera se tiene un mayor conocimiento sobre los
aspectos que contribuirdn a permanecer en el mercado como una empresa reconocida

por su buen funcionamiento.

Tomando en cuenta toda la informaciébn que se obtuvo a lo largo de la
investigacion es importante destacar que debido a la situacién del mercado actual, es
decir, el hecho del que el mercado se encuentre en constantes cambios es un aspecto
gue se debe analizar muy a fondo con respecto a la empresa de comida rapida TOTO
ya que todos estos cambios que ocurren dentro del mercado pueden beneficiar o
perjudicar directamente a la empresa, esto dependeré de la iniciativa que se tome por
mejorar cada punto débil y la capacidad con la que cuenten para enfrentar los cambios

que sean necesarios.

Finalmente tomando en cuenta los supuestos que fueron planteados en la
investigacion: 1. La calidad del producto y servicio que ofrece la empresa de comida
rapida “TOTO” es un aspecto fundamental dentro de su ciclo de vida en el mercado,
difiere ya que segun los resultados obtenidos mediante la recoleccidén de datos se puede
determinar que TOTO no ofrece productos o alimentos de excelente calidad asi como la
atencién que brindan sus colaboradores, de modo que los consumidores consideran que
su reconocimiento dentro del mercado es mayormente por el tamafio de las porciones

en los alimentos que esta ofrece y los precios.

2. La permanencia en el mercado de la empresa de comida rapida “TOTO” radica
principalmente en el comportamiento de los consumidores. 3. La empresa de comida
rapida “TOTO” debe establecer estrategias que le permita mejorar la oferta de sus
productos. Se cumplen ya que segun los resultados analizados es importante destacar
gue existen muchos factores que tienen influencia en el comportamiento de los

consumidores y su decision de compra de modo que el conocer a sus clientes y satisfacer
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sus necesidades permitird a la empresa su permanencia dentro del mercado; por otro
lado el poner en précticas las estrategias planteadas sera de gran beneficio ya que
contara con la oportunidad alcanzar una mayor captacion de clientes y por ende mayor

posicionamiento.
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IX.

e

RECOMENDACIONES

Es importante que la empresa trabaje en la remodelacion del local, ya que este es

un punto importante para la captacion de clientes.

Se recomienda realizar mayor publicidad para los locales donde se les permita
dar a conocer al consumidor las nuevas alternativas del menu, promociones y

descuentos y de igual manera la captacion de nuevos consumidores.

Es importante que la empresa empiece a implementar capacitaciones para todos
sus trabajadores ya que esto le permitira a cada colaborador el saber de qué

manera debe atender al cliente y brindar una buena experiencia de compra.

La empresa deberia mejorar la calidad de sus productos ya sea obteniendo mejor

materia prima de calidad y supervisando la realizacién de cada producto.

Poner en practica la propuesta de estrategias realizadas al finalizar esta tesis le
permitira alcanzar mayor fidelizacion de clientes, aumentar el nivel de ventas

esperadas Y fortalecer la oferta de sus productos.
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Xl.  ANEXOS
Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli

UNIVERSIDAD
NACI'ONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

ENCUESTA N°1 (Consumidores en general)

Buenos dias/tardes
Somos estudiantes de V afio de la carrera de mercadotecnia
Queremos analizar Factores que influyen en la oferta de comida rapida “TOTO”
en la ciudad de Esteli. Estamos interesados en conocer su opinion, por favor, ¢ seria
amable de contestar la siguiente encuesta? La informacion que nos proporcione sera
utilizada para conocer la valoracion de estas en el mercado.
El cuestionario dura unos minutos aproximadamente. jGracias!
DATOS GENERALES
Edad: Género: M () F ()
Margue con una X la opcion de su preferencia.
1- ¢Ha visitado o consumido alimentos en alguno de los establecimientos de la
empresa de comida rapida “TOTO”?
Si()No ()
2- ¢Considera que la calidad de los alimentos que ofrecen es de muy buen gusto?
Si() No() Poco ()
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3- ¢Como califica usted el servicio de que brindan los trabajadores de estos
locales?

Excelente () Muybuena () Regular () Malo ()

4- ¢ Considera usted que la presentacién de los locales de la empresa de comida
rapida “TOTO” le inducen a querer consumir sus alimentos?

Si() No () Quizas ()

5- ¢El ambiente que existe en los locales es un factor para que usted decida visitar

frecuentemente dicha empresa?
Si( )No () Quizas()

6- De los siguientes aspectos indique segun su criterio cuél de ellos considera que
seria un elemento innovador en la empresa de comida rapida “TOTO” (Marcar al
menos 2 opciones)

Musica en vivo ( ) Concursos ( ) Promociones ( ) Regalias

() Servicio adomicilio ()

7- ¢Qué tan modernas y convenientes cree usted que son las instalaciones de
“TOTO™?

Mucho ( ) Regular ( ) Poco ()

8- ¢Qué aspecto considera que debe ser importante para la empresa de comida
rapida “TOTO” con respecto a sus clientes?

Vender mas ( ) La satisfaccion del cliente( )

9- ¢Cree usted que otras empresas de comida rapida tienen mas ventaja que

“TOTO” dentro del mercado?

Si() No () Quizas ()
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10- ¢ Cudles podrian ser algunas razones?
Mayor creatividad ( ) Diversidad de platillos ( ) Mayor numero de clientes
fieles ()

11- Segun su criterio, ¢ Qué aspectos ayudarian a la empresa de comida rapida
“TOTO” a obtener mayor numero de clientes?

Diferenciarse de otras empresas ( ) Ser innovadores ()

Ser auténticos ()

12- ¢ Qué elementos con los que cuenta la empresa de comida rapida TOTO le
diferencian de otras actualmente?

Precios () Calidad de los alimentos ( ) Tamafo de las porciones de

alimentos ( ) Ambiente ( ) Todas las anteriores ( )

79
Seminario de Graduacion




Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua Unan/Managua

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli

Entrevista (Dirigida a los colaboradores de la empresa)

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Departamento de Ciencias Econdmicas y Administrativas

Entrevista dirigida a: Los Colaboradores de empresa de la empresa de comida
rapida “TOTO”

Somos estudiantes de la carrera de V de Mercadotecnia de la modalidad Nocturna,
en la Facultad Regional Multidisciplinaria (FAREM-Esteli/ UNAN Managua).
Actualmente realizamos una Investigacion para analizar los Factores que influyen en
la oferta de comida rapida “TOTO” en la ciudad de Esteli. El objetivo principal es
recolectar informacion necesaria confiable, referente al tema de investigacion el cual
permita dar respuesta a los objetivos planteados.

Datos Generales:

Nombre de la Empresa:

Cargo de desempefio:

1) ¢ Qué tipo de comunicacion existe entre gerente-empleador?

2) ¢ Segun su criterio que aspectos de la empresa se han descuidado desde su

creacion hasta el dia de hoy?
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3) ¢ Qué cambios consideran ustedes que deberian hacerse para aumentar nUmero

de clientes?

4) ¢ Cudles son las estrategias que utilizan para su crecimiento dentro del mercado

de comida rapida?

5) ¢ Se les brinda capacitaciones para alcanzar en conjuntos con la empresa los

objetivos y metas?

6) ¢ Estarian dispuestos a apoyar nuevas innovaciones para el mejor funcionamiento

de la empresa?

7) ¢ Segun su criterio que aspectos negativos han afectado el crecimiento de la

empresa?

8) ¢ Qué aspectos positivos le diferencian de la competencia?
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ENCUESTA N°2 (Clientes de la empresa)

Buenos dias/tardes

Somos estudiantes de V afo de la carrera de mercadotecnia

Queremos analizar Factores que influyen en la oferta de comida rapida “TOTO”
en la ciudad de Esteli. Estamos interesados en conocer su opinién, por favor, ¢ seria
amable de contestar la siguiente encuesta? La informacion que nos proporcione sera
utilizada para conocer la valoracién de estas en el mercado.

El cuestionario dura unos minutos aproximadamente. jGracias!

DATOS GENERALES
Edad: Género: M () F ()

1- ¢Ha visitado mas de una vez el local de la empresa de comida rapida “TOTO”?

S NO___

2- ¢Con cuanta frecuencia suele visitar usted este local de comida rapida?

Unavezalasemana _ Cadal5dias___ Unavezal mes

3- ¢Qué factores influyen en su decisiéon de visitar este lugar? Marque al menos 2

opciones

El ambiente_ Los precios____  Lacalidad del producto y servicio____
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El tamafio del producto_~ Elmenu____

4- ¢Considera que los precios establecidos estan al alcance de su bolsillo?

Si_ No_

5- ¢Disfruta usted del ambiente que hay en esta empresa?

Si___ No__ Muypoco

6- ¢En qué se diferencia la empresa “TOTO” en comparacion con otras empresas
de comida rapida?

Producto __ Atencidn al cliente _ otras

7- ¢Considera que la empresa de comida rapida “TOTO” debe mejorar algunos
aspectos?

Si_ No_

8- Si su respuesta fue afirmativa (Si) ¢ Qué aspectos considera que deben mejorar
dentro de la empresa? Si su respuesta fue negativa omita esta pregunta.

Presentacion del local _ Los productos o platillos __ Atencién al cliente

Precios __ Ambiente del local ____

9- ¢ Estaria dispuesto a visitar este local nuevamente al momento de realizar

algunos de estos cambios?

Si_ No_ _ Talves
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ESCALA LIKERT (Dirigida a los colaboradores de la empresa)

Somos estudiantes de la Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM-ESTELLI,
cursando actualmente 5to afio de la carrera de Licenciatura en Mercadotecnia, para la
cual se esta llevando a cabo una investigacion que tiene como tema: Factores que
influyen en la oferta de comida rapida “TOTQO” en la ciudad de Esteli.

El objetivo de este instrumento es recopilar informacion desde el punto de vista de los
colaboradores de la empresa tomando en cuenta su conocimiento de la misma de
modo que nos sea de utilidad para el desarrollo de la investigacion.

Marque con una X la respuesta que considere correspondiente.

Probablemente si
Definitivamente

Definitivamente
no

si
Probablemente

Indeciso
no

1-Te sientes satisfecho trabajando para la empresa de
comida rapida “TOTO”

2-Conocias de la empresa antes de incorporarte a ella
3-Te parece adecuado el ambiente en el cual trabajas
4-Hay aspectos que se deben mejorar en la empresa
5-El servicio que brindas en esta empresa es excelente
6- Recibes capacitaciones sobre atencién al cliente
7-El cliente se va satisfecho con el producto y servicio
brindado

8-La empresa de comida rapida “TOTO” cuenta con
clientes fieles

9-El menu de la empresa es variado y de calidad
10-Los precios ofrecidos estan al alcance del consumidor
11-Son buenas las ventas de la empresa “TOTO”

84
Seminario de Graduacion




Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua Unan/Managua

ANALISIS DE ENTREVISTAS

1 ¢, Qué tipo de comunicacion existe entre
cliente- empleado?

Se hace el esfuerzo de
siempre tener una
buena comunicacion
con los clientes,
aunque a veces haya
algunas diferencias.

Buena comunicacion

Los trabajadores se
esfuerzan por brindar un
servicio de calidad a cada
uno de sus clientes sin
importar la actitud que
muestren tomando en
cuenta que lo importante es
mantener una buena
comunicacion.

2 ¢, Segun su criterio que aspectos de la
empresa se han descuidado desde su
creacion hasta el dia de hoy?

El descuido del local y
el sabor de la comida

Descuido
Sabor

La empresa ha mantenido
su imagen igual desde que
empezo en el mercado de
comidas rapidas hasta el dia
de hoy, no se ha realizado
ningun tipo de mejora en la
presentacion y ambiente del
local, en cuanto a los
alimentos se ha descuidado
la formula original de modo
gue su sabor no es el mismo
de antes.

3 ¢, Qué cambios consideran ustedes que
deberian hacerse para aumentar el
numero de cliente?

Remodelaciones,
publicidad y sabor de
la hamburguesa

Remodelacién
Publicidad

La empresa de comida
rapida “TOTO” no realiza
ningun tipo de inversion en
publicidad para dar a
conocer su servicio, asf
mismo no se ha invertido en
cuanto a la remodelacién de
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los locales ni mejoras en su
imagen de marca.

¢, Qué aspectos considera que debe ser
importante para la empresa de comida
rapida TOTO con respecto a sus clientes:
svender mas o la satisfaccion del cliente?
¢ Por qué?

La satisfaccion del
cliente porque de esa
manera los clientes
van a querer consumir
mas y habra mayores
ventas

Satisfaccion

La empresa de comida
rapida “TOTO” busca
aumentar sus ventas
partiendo de la satisfacciéon
gue ellos logren en cuanto a
las necesidades y deseos de
sus clientes.

¢, Qué elementos se toman en cuenta
dentro de la empresa para contribuir a su
crecimiento dentro del mercado?

No subir los precios

Precio

En la empresa se trata de
mantener el mismo precio de
los alimentos para no perder
clientes.

¢, Se les brinda capacitaciones para
alcanzar en conjunto con la empresa los
objetivos y metas?

No

Los trabajadores de la
empresa de comida rapida
TOTO no reciben ningun tipo
de capacitacién para
alcanzar los objetivos
propuestos de la mejor
manera.

¢ Estarian dispuestos a apoyar nuevas
innovaciones para el mejor funcionamiento
de la empresa? ¢ Por qué?

Como trabajadores si
estarias dispuestos a
aceptar un cambio
porque si hay mejoras
tendremos mas
clientes aumentaran
las ventas y eso como
trabajadores también
nos beneficiara para
un mejor salario

Aceptar un cambio
Aumento de ventas

Los colaboradores de la
empresa estan dispuestos a
apoyar nuevas mejoras e
innovaciones para la
empresa ya que esto traera
muchos beneficios a la
misma logrando obtener un
aumento en las ventas y
ganando mayor numero de
clientes.

¢ Segun su criterio que aspectos negativos
han afectado el crecimiento de la
empresa?

La falta de interés de
los duefios por mejorar

Falta de interés
Publicidad

La falta de interés por parte
del personal directivo de la
empresa es un factor que ha
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la empresa y no tienen
publicidad

afectado el crecimiento de la
misma dentro del mercado
de igual manera la falta de
publicidad no ha permitido
un mayor reconocimiento y
por ende tampoco una
mayor captacion de clientes.

¢, Qué aspectos positivos le diferencian de
la competencia?

Los precios son mas
bajos y el tamafio de
las hamburguesas

Precios
Tamario del producto

Uno de los aspectos que
diferencian a TOTO de otros
negocios es el contar con
precios bajos y comodos
para el consumidor, otro
aspecto es el tamafio de las
porciones que a diferencia
de otros lugares es mayor.

Seminario de Graduacioén

87




