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TEMA GENERAL.

La Mezcla de Mercadotecnia en las Empresas productivas y de servicios, Departamento
de Matagalpa, Il semestre, 2013.

SUB TEMA.

La Mezcla de Mercadotecnia en la empresa productiva “Panaderia y Reposteria Belén”,

ciudad de Matagalpa, Il semestre, 2013.
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RESUMEN

El presente trabajo investigativo se realizé con el propdsito de valorar la aplicacion de la
Mezcla de Mercadotecnia en Panaderia y Reposteria Belén de la ciudad de Matagalpa
durante el segundo semestre del afio 2013.

Asimismo se identificaron cuales técnicas de la Mercadotecnia son las utilizadas por la
empresa sujeta al presente estudio, se realiz6 una comparacion sobre la aplicacion de
las técnicas y se logré proponer algunas soluciones a las dificultades encontradas en la

aplicacion de la Mezcla de Marketing para la comercializacién de sus productos.

El universo de los clientes fue obtenido mediante un muestreo probabilistico simple, el
cual se realiz6 por medio de una observacion directa tomada al azar obteniendo como

resultado una muestra de 341 clientes a encuestar.

Después de realizar este estudio Se determin6 que Panaderia y Reposteria Belén, a
pesar de tener fortalezas como la gran variedad de productos y precios, disefios
atractivos, locales muy bien ubicados, solo aplica algunas de las técnicas para la
aplicacion de la mezcla de marketing, por lo que se considera que se debe mejorar los
sistemas de promocion asi como disefiar publicidad mas agresiva que permita

identificar la relevancia del negocio en el sector de las panaderias.
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l. INTRODUCCION.

La Mezcla de Mercadotecnia esta compuesta de cuatro elementos importantes para la
existencia de cualquier empresa, los cuales son llamados las 4Ps del Marketing:
Producto, Precio, Plaza y promocién. Para poder medir estas cuatro Ps es necesario
tomar en cuenta los factores externos del marketing, los factores demograficos,
Psicograficos, culturales, sociales, psicoldgico y personales.

En la actualidad para ser competitivo y exitoso en el mundo de los negocios es
necesario estar a la vanguardia de las exigencias que reclama el mercado. Es
necesario entonces, anticiparse a los cambios que se aprecian para no quedar olvidado
frente a los competidores o lo que es peor, ser excluido del mercado por falta de

adaptacion.

La presente investigacion trata sobre la aplicacion de la mezcla de Marketing en la
Panaderia y Reposteria Belén, con el propésito de proveer toda la informacion
necesaria sobre la combinacion de las 4Ps en esta empresa productiva y asi mejorar la

comercializacién de sus productos.

Se han realizado investigaciones sobre aspectos relevantes de panaderia y Reposteria
Belén. En el afio 2011, se realiz6 un estudio sobre Estrategia Empresarial, titulado
“Planeacion Estratégica de Panaderia Belén” sus autores fueron los Bachilleres Miguel
Angel Mufioz Lépez, Norvin Joel Bello Escorcia, Kenia Elizabeth Montenegro y Sergio
Leiva Bracamontes, este trabajo fue coordinado por MSc. Abel Membrefio. También se
realizd un seminario de graduacion, que llevaba por Subtema “Diagnostico Empresarial
de la Empresa Familiar Panaderia y Reposteria Belén” elaborado por los Licenciados
Miguel Angel Mufioz Lopez y Norvin Joel Bello Escorcia, este seminario de graduacion
fue Coordinado por MSc. Natalia Golovina. Pero no se lograron identificar antecedentes
de trabajos realizados en esta panaderia sobre la aplicacion de la Mezcla de
Mercadotecnia.
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Los métodos que se utilizaron en esta investigacion para reunir la informacion son los
Métodos Tedricos como el Analisis Inductivo y Deductivo y Métodos Empiricos como la
encuesta aplicada a los clientes, (Ver anexo N° 2), la Entrevista realizada al propietario

(Ver anexo N° 3) y la guia de Observacion Directa (Ver anexo N° 4).

Conforme a la informacion recopilada se identificaron las variables de la Mezcla de
Mercadotecnia que utiliza Panaderia y Reposteria Belén y se proponen algunas
soluciones a las dificultades encontradas, para que la panaderia pueda contrarrestar las
debilidades, los resultados obtenidos se procesaron con la ayuda del programa SPSS

(Statistic Paket Social Science).
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Il. JUSTIFICACION.

Una empresa que desea seguir siendo competitiva y ser rentable, necesita entender los
productos que su mercado de destino esta buscando. Este tipo de informacién sélo
proviene de la Mercadotecnia y la investigacién, Las 4Ps del Mercadotecnia estan

compuesta por: Producto, Precio, Plaza y promocion.

Es aqui donde radica la importancia de esta investigacion, la cual tiene como propaésito
“Analizar la Aplicacién de la Mezcla de Marketing como base para la Implementacion de

Estrategias en la Empresa, “Panaderia y Reposteria Belén.”

Este Seminario de Graduacion se utilizard como una herramienta que permitirda analizar
de manera integral los aspectos de la mezcla de marketing, para los cuales la
intervencién de los propietarios puede ser determinante, para la buena gestion y el
buen desarrollo de la empresa. El enfoque de este contenido ayudara a identificar
fortalezas, oportunidades y debilidades en la empresa con respecto al uso de La Mezcla

del Marketing.

Ademas de su transcendencia empresarial, ayudara a fortalecer nuestros
conocimientos como investigadoras y a obtener nuestro titulo como Licenciadas en
Administracion de Empresas, ademas enriquecera el material bibliografico de la
universidad FAREM — Matagalpa ya que servird como material de consulta, tanto a
estudiantes de la universidad y egresados de distintas carreras interesados en el tema,
de igual manera a instituciones publicas o privadas, interesadas en comprender la

importancia y aplicacion de este tema en este tipo de empresas.
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[I. OBJETIVOS:

OBJETIVO GENERAL.

Analizar la aplicacion de la Mezcla de Mercadotecnia en la empresa productiva,

“Panaderia y Reposteria Belén”, ciudad de Matagalpa, Il semestres, 2013.

OBJETIVOS ESPESIFICOS.

¢ Identificar las variables de la Mezcla de Mercadotecnia que se aplican en

Panaderia y Reposteria Belén.

e Describir las variables de la Mezcla de Mercadotecnia que se aplican en

Panaderia y Reposteria Belén.

e Determinar como la empresa, “Panaderia y Reposteria Belén”, aplica la Mezcla

de Mercadotecnia

Seniara D Gradiacin,
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IV. DESARROLLO.

4.1. Antecedentes Historicos De Panaderia Y Reposteria Belén.

Panaderia y Reposteria Belén fue fundada por el Sefior Uriel Rojas y su esposa la
Sefiora Johanna Amador, por la gracia de Dios en el afio 1995. Esta empresa inicia
teniendo un solo propdésito operacional el de crear el mejor pan artesanal de Matagalpa,
en un comienzo, algunas herramientas o instrumentos para la realizacion de los
productos fueron creados por el sefior Uriel Rojas; sirva de ejemplo los hornos

(Disefiados y hechos por él). (Rojas Amador, 2013).

Al principio la elaboracion de los panes era de manera manual, pero después de un
tiempo se disefid y creo una pequefia revolvedora para la facilidad de producir, ya que
este proceso de manera manual, es muy cansado. Esta empresa familiar no tenia un
local propio, si no que estuvieron ubicados en diferentes lugares y eso dificultaba las

ventas, perdiendo clientes. (Rojas Amador, 2013)

En el afio 2003, el proyecto sufre una inestabilidad econdmica, al tal punto que casi
desaparece del mercado Matagalpino. Hasta el afio 2005, la empresa tuvo estabilidad
econdémica. Una buena administracion permitié crear planes estratégicos que lograron

el crecimiento de esta empresa. (Rojas Amador, 2013)

Actualmente, Panaderia y Reposteria Belén tiene dos cafeterias en el perimetro
urbano de la ciudad de Matagalpa. La cafeteria principal se encuentra ubicada en la
siguiente direccion, BANPRO Y2 cuadra al sur, la cafeteria Belén dos se localiza en la

esquina suroeste del parque Dario. (Rojas Amador, 2013)

Panaderia y Reposteria Belén, ha ido evolucionando como tipo de empresa, pasando
de ser micro a una pequefia empresa, caracterizandose por brindar servicios referentes

a panificacién y reposteria. (Rojas Amador, 2013).
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4.2. Mezcla De Marketing.

‘La Mezcla de Marketing, es la logica del marketing, mediante la cual, la unidad de
negocios espera lograr sus objetivos de Marketing, La Mezcla de Marketing debe
determinar con precision a cuales segmentos de mercados se orientara la compafiia”
(Kotler, 1998).

La mezcla de Marketing forma parte de un nivel tactico del Marketing, en el cual, las
estrategias se transforman en programas concretos para que una empresa pueda llegar
al mercado con un producto satisfactor de necesidades y deseos, a un precio
conveniente, con un mensaje apropiado y un sistema de distribucion que coloque el

producto en el lugar correcto y en el momento mas oportuno.

4.2.1. Producto.
Concepto de Producto.

“Es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para su atencion, adquisicion,
uso 0 consumo y que podria satisfacer un deseo o una necesidad.” (Kotler & Armtrong,
2007).

Entonces la idea basica en estas definiciones, es que los consumidores estan
comprando algo mas que un conjunto de atributos fisicos. En lo fundamental estan

comprando la satisfaccion de sus necesidades o deseos.

Por ejemplo, los productos que se elaboran en Panaderia y Reposteria Belén, son
Productos derivados del pan, como, pasteles, reposteria fina y pizzas, que vienen a
satisfacer las necesidades de sus consumidores, que buscan un producto de calidad

para llevar con ellos y compartir con su familia, amigos, entre otros.

Se realizd una pregunta a los propietarios sobre ¢ Qué tipos de productos se producen
en Panaderia y reposteria Belén? La encargada de comercializacion de la Panaderia,

especificé que se ofrecen muchas clases de panes, entre ellos estan: 7 variedades de
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Panes Dulces, 10 variedades de masas para Mil hojas, 10 tipos de masas para
Croassa'nts, 8 tipos de galletas, 5 variedades de Panes Salados, 9 tipos de panes
simples, 10 variedades de pasteles Helados, 4 tipos de pasteles econdmicos, 4 tipos
mas de pasteles de mantequilla, 10 variedades de postres, 3 tipos de panes integrales,

4 tipos de panes tostados, pasteles de Fondant y por altimo 7 tipos de pizzas.

Se puede observar que Panaderia y Reposteria Belén, tiene una amplia gama de
productos hechos a base de harina que estan disponibles para todos sus clientes, ya

sea para suplir un antojo o una necesidad.

Grafico N° 1

Producto de mayor demanda en
Panaderia Belén

30 - M Reposteria
M Pasteles Helados
25 L.
W Panes Basicos
20 - B Pizzas
15 - ' B Postres
M Todos los anteriores
10 - Y

C M Pasteles de Mantequilla

M Pastel Econdmico

B Pasteles Fondant

Fuente: Autoria Propia / Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén.
(Martinez M, Chavarria K. 2013)

Se les preguntdo a los clientes ¢cuales son los productos que compra con mas
frecuencia en Panaderia Belén? (ver grafico N° 1), asi que se incluy6 esta pregunta en
la encuesta dirigida a los clientes, donde la mayoria de los clientes que corresponden al
30% expresaron que compra mas la reposteria, el 19% indic6 que compra mas los

pasteles helados, el 16% dice que compra mas los panes Basicos, el 12% expresé que
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compran las pizzas, el 8 % prefiere solo los postres, un porcentaje de 6% compra todos
los productos, un 4% consume mas los pasteles de mantequilla, a un 3% solo les gusta
compran los pasteles econdmicos y en ultimo lugar, con un 2% compra mas los

pasteles Fondant.

Es de vital importancia para Panaderia Belén, conocer por qué sus clientes adquiere
mA&s un producto que otro, que caracteristicas posee un producto y los otros no que
hace que se vendan mas. Como se muestra en el grafico N°1, la mayoria de los clientes
adquieren mas la reposteria, se cree que este hecho se debe a que la reposteria es el
producto con mas variedad y con precios mas accesibles, en cambio la menor parte de
los clientes adquieren mas los pasteles fondant, se considera que se debe a que es un
producto de especialidad y de precios altos, es decir que es un producto que se
adquiere solo por pedidos de los clientes, para ocasiones 0 eventos especiales.
Ademas en la gréafica anterior se puede observar que los pasteles helados, los panes
basicos y las pizzas son los otros productos que tienen gran demanda por los clientes,
esto puede ser a que los pasteles helados y las pizzas son un antojo y los panes

basicos son una necesidad para los clientes.

Grafico N° 2
Disponibilidad de los Productos de Panaderia
Belén
58 %
60 -
0 - 41%
40 - siempre
30 - M casi siempre
20 - B nunca
10 - L
0 ; . -.
siempre casl siempre nunca

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén.
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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También se le pregunto a los clientes si encuentran los productos que desea en la
Panaderia cada vez que llegan a comprar, la mayoria de los clientes respondieron que
el 58% siempre encuentran los productos, el 41% expresé que casi siempre los
encontraban y solo el 1% opind que nunca encuentran los productos, estos Ultimos
especificaron que esto normalmente sucede en las primeras horas del horario de

atencion.

En el grafico N°2 se puede observar claramente que la mayoria del tiempo hay
disponibilidad de los productos, esto se debe a que la Panaderia produce sus productos
diariamente, pero también existieron clientes que opinaron lo contrario, esa minoria
puede convertirse en una amenaza para Panaderia y Reposteria Belén ya que al no
encontrar los productos que busca el cliente tendra que ir a otra panaderia, de esta
manera se pierden clientes, hay que recordar que un clientes descontento puede

convertirse en dos, dos en tres y tres en cientos.

Grafico N° 3

Estado de los productos de Panaderia Belén

4%

M Frescos

En mal estado

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén.
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Para conocer mas a fondo la opinion de los clientes sobre los productos de Panaderia
Belén se les pregunté ¢Como consideran que son los productos de Panaderia? La
mayoria de los clientes con un 96% opinaron que los productos siempre son frescos y
solo el 4% opind que los productos estaban en mal estado.

La calidad es un elemento indispensable en los productos de Panaderia Belén ya que
una de las politicas de produccion de la panaderia es ofrecer un producto siempre
fresco, para esto se produce un estimado de productos que se pueden vender
diariamente. Como se refleja en la gréfica N°3, los clientes consideran que los
productos siempre son frescos, esto quiere decir que la politica de produccién de la
Panaderia se esta cumpliendo, aun que como también se observa en la gréfica anterior
un porcentaje menor de clientes han adquirido los productos en mal estado, se
considera que esto se puede deber a que las dependientes de la panaderia no
calientan los productos antes de servirlos 0 a que el cliente adquirié productos del dia
anterior ya que no todos los dias se vende lo que se produce, esto puede provocar que

el cliente note la diferencia cuando un producto esta fresco o no.

42.1.1. Marca.

“Una marca es un nombre, término, signo, simbolo, disefio, 0 una combinacién de estos
elementos, que identifica al fabricante o vendedor de un producto o servicio” (Kotler &
Armstrong, 2008)

“Es un nombre, termino, letrero, simbolo o disefio, o combinacién de estos elementos,
gue busca identificar los bienes o servicios de una compaiiia 0 un grupo de compaiiias,

y diferenciarlos de sus competidores” (Kotler, 2007).

La marca en si es un sistema que identifica al producto ya sea este por medio de un
nombre por el cual se llamara al producto o simplemente al no recordar el nombre de
este producto lo podremos identificar por un simbolo o emblema que acompafa al

nombre del producto.
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Grafico N° 4

Conoce la Marca de los Productos de
Panaderia Belén

® No
mSi

Fuente: Autoria Propia / Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén.
(Martinez M, Chavarria K. 2013)

Se les pregunté a los clientes de Panaderia y Reposteria Belén, si conocian la marca
de la empresa, se obtuvieron resultados que indicaron que el 83% que corresponden no

conocen la marca de la panaderia y solo el 17% expresaron que si conocen la marca.

La importancia fundamental de la marca de un producto se manifiesta en el hecho de
que, cuando un consumidor necesita satisfacer una determinada necesidad, no solo
busca el producto que desea, sino que también busca que ese producto pertenezca a
una marca determinada, también la marca es muy importante por su enorme capacidad
de llegar mas lejos que el producto mismo, de rebasarlo y perfeccionarlo,
convirtiéndose ella misma en un producto y transformandose en lo que el consumidor

desea efectivamente poseer.

Otro beneficio de poseer una marca es que es un elemento que se utiliza para ayudar a

que los clientes identifiquen y diferencien los productos de la panaderia Belén de los
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demas competidores, como se observa en la grafica N°4 los clientes de Panaderia
Belén no conocen la marca de la panaderia, la razdn de esto puede ser a que la
Panaderia no utilice una etiqueta en donde este plasmada la marca, por lo que los
propietarios de Panaderia y Reposteria Belén, deben considerar en crear un método
gue permita que sus clientes conozca su marca ya que de este modo le podran agregar

mas valor a la gran calidad de sus productos.

Para convertir esta debilidad en una fortaleza se le propone a Panaderia y Reposteria

Belén utilizar una etiqueta en donde incluyan la su marca “BELEN” (Ver anexo N°9).

42.1.1.1. Lealtad De Marca.

“La lealtad a la marca es un compromiso intrinseco de comprar repetidamente una
marca dada. Se diferencia del comportamiento de compra repetida en que este ultimo
se enfoca sé6lo en el comportamiento, sin interesarse por las causas de la respuesta
habitual”. (J Poul & C. Olson, 2006).

La asignacion de marca es tan importante en la actualidad, que practicamente todas los
productos tienen un marca para poder ser diferenciados, las marcas sirven a los
compradores de varias formas, sus nombres le ayudan a identificar productos que

podrian beneficiarlos.

La marca ademas les brinda a los clientes la informacion sobre la calidad del producto
ya que los compradores que siempre adquieren productos de la misma marca, saben

gue obtendran los mismos beneficios, caracteristicas y calidad en cada compra.

Se puede decir entonces que la marca en el consumidor juega un papel muy importante
ya que es crear en el consumidor una expectativa la cual va a acaparar por decirlo asi
su sentido, es decir, quieren saber si realmente es buena si va de acuerdo al enfoque

publicitario que le han hecho y que realmente sea lo que ellos han esperado.
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Grafico N° 5
Razon de Lealtad a la Marca de los Productos de
Panaderia Belén
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= Variedad
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Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de
Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)

Se les pregunté a los clientes de Panaderia y Reposteria Belén ¢ Por qué son leales a
Panaderia y Reposteria Belén? Se tomaron pardmetros como: la calidad, el prestigio y
la variedad de los productos, después de aplicar la encuesta a los clientes se generaron
los siguientes resultados, al 39% de los clientes expresaron que son leales a la
panaderia por la calidad de sus productos, un 22% expresaron que son leales a la
empresa por la variedad de sus productos, el 21% le es leal a la panaderia por su
prestigio, y por ultimo el 18% expresaron que la calidad, la variedad y el prestigio en

conjunto los vuelve leales a la Panaderia.

Es muy dificil para Panaderia y Reposteria Belén y para cualquier otra empresa lograr
que los clientes sean leales a su marca, para conseguir ese proposito se le tienen que
ofrecer a los clientes atributos como: calidad del producto, prestigio de la empresa y
variedad de sus productos. Segun la informacién anterior se puede decir que los
clientes de Panaderia Belén son leales a la Panaderia porque los productos de esta

cumplen con estos tres atributos tan importantes.
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4.2.1.2. Empaque.

“‘El empaque implica el disefio y la produccion del contenedor o envoltura de un
producto” (Kotler, 2007).

Significa entonces que el empaque es un atributo del producto que el consumidor valora
al momento de adquirirlos, el envase es el seno de una empresa porque de él depende
gue vaya con la forma de ser o con una expectativa que espera el consumidor que este
sea segun su estilo de vida a la época. Es decir, asi como avanza el tiempo los
empaques deben de volverse mas practicos y desechables, sin perder la belleza
estética de la presentacion, del empaque depende que un producto sea bien aceptado
en el mercado, este tiene que ser fabricado con colores brillantes, colores que motiven

al consumidor, sin perder la sobriedad y distension que caracterizan a el producto.

4.2.1.2.1. Tamafo Del Empaque.

El tamafio del empaque no sélo influye en cuales marcas eligen los consumidores, sino
también en la cantidad del producto que usan en ocasiones especificas. En general, los
consumidores piensan que los paquetes mas grandes tienen menor costo por unidad v,
en virtud de ello, estarian dispuestos a usar su contenido mas libremente que con
empagques mas pequefios; también sucede que utilizan menos el contenido de
empaques mas pequefios para no tener que ir de nuevo al establecimiento y comprar
mas producto en un plazo breve. Los empaques grandes y las existencias abundantes
de productos en el hogar también aumentan la frecuencia de uso del producto. (J Poul
& C. Olson, 2006)

El empaque de cualquier producto debe adecuarse al tamafio, forma y especificaciones
del producto. Si un empaque es disefiado sin tomar en cuenta todo lo anterior

mencionado no seria un empague funcional ni atractivo.

4.2.1.2.2. Color Del Empaque.

Ademas de la naturaleza del empaque mismo, se piensa que sus colores también

ejercen efecto importante en los afectos, cogniciones y comportamiento de los
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consumidores. Ese impacto va mas alla de atraer la atencidon mediante el uso de
colores llamativos. En vez de ello, se afirma que los colores del empaque con notan
significados para los consumidores y sirven para fines estratégicos. (J Poul & C. Olson,
2006)

El color del empaque juega un papel muy importante, ya que este se utiliza como un
medio de atraccién para los consumidores, ademas de que a muchos productos se le
selecciona con mucho cuidado el color de sus empaques, ya que también dependen de

su durabilidad.

Tener un empaque adecuado para los productos de una panaderia, es de gran
relevancia, se le pregunt6 a uno de los propietarios de Panaderia y Reposteria Belén, si
la empresa cuenta con un empaque para sus productos, el propietario contesto “Si
utilizamos empaque para nuestros productos, tenemos empaques de varios tamafos y

materiales como: cajas de cartdn, cajas plasticas o conteiner y bolsas plasticas”.

Grafico N° 6

Opinién sobre Empaque de los Productos de
Panaderia Belén

® Facil de usar

m Adecuado al Tamafio
Reciclable

®mTodas las anteriores

m Atractivo

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén.
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Se les preguntd a los clientes de Panaderia Belén que les parece el empaque de los
productos, para esto se tomé como parametros la facilidad de usar y el tamafio del
empaque, y si lo consideraban atractivo, la mayoria de los encuestados que
representan con el 36% opinaron que los empaques son faciles de usar, con el 29% los
clientes opinaron que los empaque son adecuados a los tamafos de los productos, en
tercer lugar con el 18% los clientes opinaron que los empaques de Panaderia Belén son
Reciclables, en cuarto lugar, con el 12% dijeron que los empaques son faciles de usar,
adecuados al tamafio, reciclables y atractivos y por ultimo el 5% expresaron que el
empaque de los productos son atractivos. Los empaques de los productos son otra
manera de atraer a los clientes, ya que existen clientes que juzgan a los productos
primero por sus empaques, debido a que estos ayudan a mantener la higiene y la
calidad de los productos, la informacién que se presenta en el grafico N° 6 revela que
los empaques que usa Panaderia y Reposteria Belén para sus productos no son
atractivos, la causa de esto puede ser que los empaques son simples o muy sencillos,
como las bolsas plasticas hechas en color negro, las cajas de carton de color blanco y
los conteiner de color transparentes, pero también es cierto que si son muy faciles de

usar ya que el tamafo de los empaques son adecuados a los productos.

Grafico N° 7

Sugerencias para Empaques de los Productos
de Panaderia Belén

M Usar Materiales
mas Resistentes

W Usar otros colores

M Nuevos Disefos

Fuente: Autoria Propia / Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)
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También se les preguntd a los clientes, que sugieren que se le mejore a los empaque
de los productos de Panaderia Belén, la mayoria de los clientes encuestados que
representan el 49% opinaron que les gustaria que se utilizaran otros materiales mas
resistentes, el 31% opino que se deberia utilizar otros colores en los empaques y el
20% de los clientes encuestados dijeron que deberian de implementarse otros disefios

para estos.

En la actualidad, el empaque es una parte fundamental del producto, porque ademas
de contener, proteger y/o preservar el producto permitiendo que este llegue en 6ptimas
condiciones al consumidor final, es una poderosa herramienta de promocion y venta.
Panaderia y Reposteria Belén tiene productos de muy buena calidad, asi que por que
no disefiarle un empaque que sea mas atractivo, en la grafica N° 7 se muestran
sugerencias por parte de los clientes para que se mejoren estos empaques, por
ejemplo, las bolsas de papel Kraft son ideales para mantener la frescura de los
productos una vez que el cliente los compra, ademas se pueden crear empaques de
bolsas plasticas de color blanco, que significa higiene, y de color naranja, ya que este

color se utiliza mas para alimentos. (Ver anexo N°8).

4.2.1.3. Etiqueta.

“El etiquetado cosiste en afadirle al producto un elemento que sirve para identificarlo o
describirlo, este Suministra informacién sobre la mercancia al consumidor” (Arellano,
2000).

El etiqguetado varia desde los rétulos sencillos adheridos a los productos, hasta graficos
complejos que forman parte del envase. La etiqueta también describe varios aspectos a
cerca del producto como quien lo hizo, en donde, cuando, y que contiene, como se usa
y las medidas de seguridad, finalmente la etiqueta promueve el producto mediante

gréaficos atractivos.

La etiqueta no es mas que un elemento que sirve para identificar el producto, esta debe
poseer otros componentes como: fecha de vencimiento del producto, informacién de la

empresa, marca, nombre de productos entre otros.
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Grafica N° 8

Etiqueta en los empaques de los
productos de Panaderia Belén

18%

uSi
m No

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén.
(Martinez M, Chavarria K. 2013)

Se le pregunto a los clientes de la panaderia si les gustaria que los empaque lleven la
etiqueta de la empresa, la mayoria de los clientes que corresponden al 82% expreso

que si y solo el 18% indico que no les gustaria que los empaque lleven etiqueta.

Si bien es cierto en algunos casos la etiqueta ayuda al consumidor a encontrar el
producto, en otros lo Unico que hace es confundirlo. La causa principal de esto es el
disefio de la etiqueta, que se elabora con la finalidad de impactar psicolégicamente al
consumidor; y colocar los productos en lugares estratégicos para llamar la atencion, por
ejemplo, una persona que reside en la zona rural de Matagalpa, compra un pastel
helado en Panaderia Belén, para llevarlo a su casa toma el transporte colectivo,
muchas personas observaran el pastel y se preguntardn en donde lo comprd, las
demas personas no tendran modo de saber en qué lugar lo adquiri6 a menos que le
pregunten, mientras que si el empaque de ese pastel lleva una etiqueta con el logo de

panaderia, todos sabran a simple vista donde pueden comprar uno igual.

Panaderia y Reposteria Belén no cuenta con una etiqueta para los empaque de sus
productos, segun la informacién del grafico N°8, a la mayoria de los clientes le gustaria

una etigueta en los empaques, con esta informacion, los propietarios tienen la
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oportunidad de analizar con sumo cuidado este punto, para que puedan llegar a la
conclusién de que una etigueta en sus productos le traeria muchos beneficios para la

panaderia.

4.2.1.3.1. Identificacion de la Marca y la Informacién del Producto.

La identificacién de la marca y la informacion del empaque (y del producto mismo) son
estimulos adicionales sometidos a consideracion del consumidor. En muchos casos, tal
identificacion simplifica la compra al consumidor y hace posible el proceso de
surgimiento de la lealtad. (J Poul & C. Olson, 2006).

La informacion del producto abarca instrucciones de uso, contenido, lista de
ingredientes 0 materias primas, advertencias de uso y cuidados del producto. En
algunos casos, esta informacién es determinante para la compra. A los consumidores
les gusta estar seguros de que los productos que compran se encuentran en buen
estado y presenten un registro sanitario que indique que se ha hecho una supervision
de como lo elaboran, por esa razén al comprar un producto se fijan en la etiqueta, ya
que a como se mencion6 anteriormente en la etiqueta se identifica quien elabora el
producto y de que esta hecho, estos factores muchas veces son estimulantes a la
compra.
Grafico N° 9

Elementos de la Etiqueta de los Productos de
Panderia Belén

B Informacién del
40 -

Producto

35 -

H Logo de la Empresa
30 -
25 - ..
20 . M Fecha de Vencimiento
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M Todo lo Anterior
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H Recetas

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén.
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Se les pregunto a los clientes, que elementos les gustaria que lleve la etiqueta de
Panaderia Belén , la mayoria con el 38% opinaron que les gustaria que la etiqueta
tuviera informacion del producto, segundo lugar con el 29% expresaron que les gustaria
el logo de la panaderia , en tercer lugar el 17% les gustaria que le agreguen la fecha
del vencimiento del producto, en cuarto lugar con un 13% los clientes sugieren que les
agregue la informacion del producto, el logo de la empresa y las recetas ,el quinto lugar

con el 3% los clientes opinan que les afiadan recetas.

Es importante que una etiqueta lleve los elementos adecuados, como la informacién del
producto, logo de la empresa, fecha de vencimiento o recetas, segun la informacién
obtenida, en la grafica N° 9 se puede observar que los clientes de Panaderia Belén les
gustaria ciertos elementos en la etigueta en su mayoria prefieren que contenga
informacion del producto, por ejemplo esta informacién puede ser nombre del producto,
sabor, fecha de vencimiento y el logo de la empresa. Estos elementos son suficientes

para crear una etiqueta basica para los productos de Panaderia Belén.

Para satisfacer el deseo de los clientes y la necesidad de la panaderia de que los
empaques tengan una etiqueta, se le propone a Panaderia y Reposteria Belén disefiar
una etiqueta que contenga elementos como logo de la panaderia, informaciéon del

producto, fecha de vencimiento. (Ver anexo N° 9y 10).

42.1.4. Disefio.

Concepto de Disefio.

“El disefio es mas profundo, llega hasta el corazén mismo del producto, un buen disefio
contribuye a la utilidad del producto, asi como a su apariencia” (Kotler & Armtrong,
2007).

En relacion con lo anterior, el consumidor no solo compra un producto para satisfacer
una necesidad especifica sino que sean agradables al utilizarlo y representa valores
afectivos. Por eso al hablar de disefio debemos enfocarnos en el mundo de hoy, con la
época actual cubriendo y haciendo uno de los avances tecnolégicos y cientificos

dejando a un lado el disefio bruto, ordinarios, realizados manualmente, adquiriendo
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para la utilizacion de estos productos nuevos y mejores materiales que vayan con la

trascendencia futurista y el vivir cotidiano.

Grafico N° 10

Opinion sobre Diseiios de los Productos de
Panaderia Belén

mSi

H No

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén.
(Martinez M, Chavarria K. 2013)

En la encuesta que se aplic6 a los clientes de la panaderia, se les pregunto, si
consideraban atractivos los disefios de los productos de Panaderia Belén, la mayoria
con un 83% expresaron que si les resultaban atractivos, en cambio solo un 17% de los

clientes opinaron que no les resultaban atractivos.

En la entrevista realizada a uno de los propietarios y Analista de costos y Calidad de
Panaderia Belén, expreso “Para Panaderia Belén es muy importante mantenerse a la
vanguardia con los disefios de los productos, tomando en cuenta diferentes factores
como los costos, el tamafio del producto, los deseos del cliente, la materia prima y la

competencia”

El disefio de los productos es un medio de marcar diferencias entre los productos de
una panaderia y otras, ya que a partir de estos componentes, se logra el disefio
adecuado y mas llamativo para los productos, como se observa en la grafica anterior la
mayoria de los clientes consideran que los disefios de los productos son atractivos, esto

puede ser ocasionado a que Panaderia y Reposteria Belén cuenta con una gama de
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disefios muy atractivos y se encuentran actualizados y dentro de las tendencias de

reposterias de hoy en dia.

4.2.2. Precio.

“Es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio, o la suma de los
valores que los consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar el

producto o servicio” (Kotler & Armstrong, 2008).

El precio, es la cantidad que tiene que pagar el cliente o consumidor, para poder
adquirir un producto en el cual esta interesado. El precio es el elemento de la mezcla
de marketing que produce ingresos; los otros producen costos. También es unos de los
elementos mas flexibles: se puede modificar rapidamente, a diferencia de las
caracteristicas de los productos y los compromisos con el canal, aunque el cliente
siempre lo que busca es el valor del producto. Al mismo tiempo, la competencia de
precios es el problema mas grave que enfrentan las empresas. Pese a ello, muchas
empresas no manejan bien la fijacion de precios. El precio sigue siendo un factor
importante en la decisibn de compra para muchos consumidores debido a el nivel de

compra de su por adquisitivo.

Grafico N° 11

Opinidn de los Precios de productos
de Panaderia Belén

2% 14%

M altos
moderados

bajos

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén.
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Se les pregunto a los clientes ¢ Como consideraban lo precios de los productos?, para
evaluar esta variable se tom6 como parametros: altos, moderados y bajos, segun la
informacion recopilada se observd que la mayoria de los clientes, representando un
84% consideran que los precios son moderados, por otro lado un 14% opinan que los
precios son altos y solo un 2% expresaron que los precios de los productos de la
panaderia son bajos. El precio desempefia un papel fundamental en la economia de
mercado, ya que el precio para los consumidores es una manera de medir la calidad de
los productos que compran, aunque no siempre esta teoria resulta ser verdadera, para
el presente estudio se necesitaba saber la opinion de los clientes, en la grafica N° 11 se
puede apreciar que los clientes consideran que los precios de Panaderia Belén son
moderados, es decir que consideran que los precios esta al alcance de su poder
adquisitivo, ya que Panaderia y Reposteria Belén cuenta con una amplia gama de
precios, en la siguiente figura se muestran los precios de algunos de los productos de
Panaderia Belén
Figura N° 1
Precios de los Productos de Panaderia Belén.

Basicos

CS5ai10

x unidad Preciode
Productos

Reposteri Pasteles de
a mantequill
C% 12 a 20 aC$ 350.0
x unidad 1b
Pasteles
Economico
s C$ 320.0
1b

Fuente: Autoria Propia / Entrevista Realizada a Propietario de
Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Grafico N° 12

Otras Panaderias con Precios Mas bajos que
los de Panaderia Belén

60 -

50 - B No Conozco

40 - M Si Conozco - Panaderia
Gutierrez

30 A B Si Conozco - Panaderia
San Antonio

20 - M Si Conozco - Panaderia

0 ECOPAN
10 7 0
0

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de

Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)
Para realizar un mejor andlisis de los precios de Panaderia Belén también se le realizo
la pregunta a los clientes, Si conocen otras Panaderia con precios mas bajos que esta
Panaderia, la mayoria de los clientes representados por un 72% indico que no conocen
otras panaderias con precios mas bajos, en cambio, el 28% si conoce otras panaderias
con precios mas bajos como Panaderia Gutiérrez, con un 16%, Panaderia San Antonio
con 9% y Panaderia ECOPAN con 3%.

Como se puede ver en el grafico N° 12 la mayoria de los clientes no conocen otras
panaderias con precios mas bajos, esto puede ser ocasionado porque las otras
panaderias no se estan dando a conocer a su mercado meta, esta una oportunidad
muy valiosa de la que los propietarios de Panaderia Belén pueden sacar provecho y
seguir manteniéndose como lider en el mercado de elaboracién de pan artesanal en
Matagalpa, pero también un porcentaje significativo de los clientes identifica a
Panaderia Gutiérrez y Panaderia San Antonio como las panaderias que tiene precios

mas bajos que Panaderia Belén.
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Grafico N° 13

Factores de Compra de los Productos
de Panaderia Belén

M calidad
H precio

M todas las antariores

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de
Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)

Se le realizé la siguiente pregunta a los clientes, ¢Qué factores toma en cuenta para
realizar su compra en Panaderia Belén?, para medir esta pregunta se tomaron como
pardmetros la calidad y el precio, obteniendo como resultado que a la mayoria de los
clientes correspondientes al 56% les importa mas la calidad de los productos, al 35%
de los encuestados les interesa la calidad y el precio y solo al 9% les interesa

solamente el precio.

Como se observa en la grafica N°13 los clientes prefieren que los productos sean de
buena calidad a que sean de precios bajos, lo anterior quiere decir que a la mayoria de
los clientes no les interesa que existan Panaderias que tengan productos similares con
precios mas bajos que Panaderia Belén, ya que para ellos es mas importante que aun
gue paguen un precio significativo por un producto, este tenga valores agregados como

lo es una alta calidad, como lo tienen los productos de Panaderia Belén.
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4.2.3. Plaza.

“Conocida actualmente como “canales de marketing” son conjuntos de organizaciones
interdependientes que participan en el proceso de poner a disposicion de los

consumidores un bien o un servicio para su uso o adquisicion” (Kotler, 2006).

La Plaza es el elemento de la mezcla de marketing que encarga de llevar el producto
hasta las manos del consumidor final, para lo cual hace un uso muy cauteloso de la
distribucion, los intermediarios, la logistica, los depdsitos o almacenes regionales, la

recepcion, procesado, despacho y entrega de pedidos.

La produccién y entrega de un producto o servicio a los compradores requiere crear
relaciones no solamente con los clientes, sino también con proveedores y revendedores
clave en la cadena de suministro de la compafia. La plaza es la Unica P del marketing
qgue investiga o plantea que es distribuir, como distribuir, para quien se distribuye, y
quien ayuda a distribuir un producto. También nos ayuda a decidir como elegir el tipo y
los miembros del canal de distribucién mas adecuado para nuestro producto.

Figura N° 2
Caracteristicas de la Plaza de Panaderia Belén

Localizacion

Tamano

Accesibilidad

Fuente: Autoria Propia / Observacion Directa Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)
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En la Figura N° 2, se puede observar algunas caracteristicas que tienen relevancia
dentro de la plaza de Panaderia Belén como la localizacion de los establecimientos de
la Panaderia, Actualmente Panaderia Belén, tiene dos locales, El primero y principal
esta ubicado de BANPRO media cuadra al sur y el segundo se encuentra en la esquina
suroeste del Parque Dario. La ubicaciéon de ambas panaderias es central y llamativa al
publico. La accesibilidad a las panaderias es limitada, ya que si un cliente que se
encuentre en sillas de rueda o muletas no podra ingresar a los establecimientos ya que
en ambos locales en las entradas tienen escalones. La panaderia que esta ubicada
frente a Movistar, es la mas visitada por lo clientes, es la que tiene el local mas
pequefio, en cambio el segundo establecimiento es el menos visitado y es mas grande.
Se considera que esto se debe a que en la panaderia central existe mas disponibilidad

de los productos, ya que es en este establecimiento donde esta el &rea de produccion.

4.2.3.1. Merchandising.

“Es el conjunto de estudio y técnicas de aplicacion puesta en practica, de forma
separada o en conjunto por distribuidores y fabricantes con mirada a presentar la
rentabilidad del punto de venta y la introduccion de los productos, mediante una
aportacion permanente del producto o las necesidades del mercado y mediante la

presentacion apropiada de las mercancias” (Borja, 2009).

El Merchandising no es mas, que un conjunto de técnicas que se utilizan para influir
sobre el publico de forma constantes aunque no se encuentre el vendedor presente o
este no exista. Los circulos sociales actuales de nivel medio y medio alto, cada vez
gustan mas de independencia y libertad a la hora de la compra y sobre todo en el

momento de la decision de la compra.

El Merchandising contiene elementos que tienen como principal funcion crear
ambientes adecuados al interior del punto de venta, con la finalidad de proporcionar a

los clientes una atmosfera agradable y motivar el acto de compra.

Entre estos elementos se encuentran los que se describen a continuacion.
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Tomando en cuenta la importancia de la aplicacion adecuada del mercado interno en
Panaderia Belén, se considero realizar esta pregunta a sus propietarios en donde uno
de sus propietarios indico que la Panaderia hace uso del Merchandising en un 40% y
que estan consiente de qué les hace falta aplicar en su mayoria las técnicas de esta.

4.2.3.1.1. Presentacion del Producto.

¢Alguna vez has notado en los diferentes que se ven los pasteles, los postres, o las
reposterias ofrecidas en una Panaderia de prestigio y calidad a la reposteria o pasteles
que se venden en las gasolineras de autoservicio o simples vitrinas de las pulperias?

Hasta los pasteles y las reposterias mas sencillas parecen otros.

Las buenas panaderias saben que un pastel o un postre, primero tiene que entrar por
los ojos, y que la evaluacion de su cliente dependera en gran medida de esa primera
impresion. Si a eso se le aflade que resulta relativamente facil y rapido conseguir un
pastel bien presentado, es natural que cada vez se piense en mejorar o innovar la

presentacion de sus productos.

423.1.1.1. Visibilidad de Producto.

Lo principal es procurar adaptar el espacio empleado a la perspectiva desde donde es
posible contemplarlo. Cuanto mayor sea el escaparate, mayor sera la distancia
necesaria para poderlo observar. Si no hay suficiente distancia, lo mas adecuado sera
dividir el espacio, jugar con la profundidad y reducir los espacios donde se exhibiran los
productos. (Gonzalez, 2009)

Normalmente el tamafio del escaparate esta en consonancia con el establecimiento. No
obstante, el escaparate no deberia superar los tres metros de altura, ya que se situaria
fuera del campo visual de las personas que pasan por delante. En cuanto a la longitud,
ésta dependera de otros factores, como la proporcion, el espacio donde se encuentra.
Respecto a la profundidad, depende fundamentalmente del articulo a exhibir.
(Gonzalez, 2009).
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Para poder ofrecer un producto es muy importante que este siempre se encuentre en
un lugar donde su visibilidad sea la adecuada, ya que los consumidores no podran
apreciar la variedad de productos que se ofrecen o no podran encontrar el producto que

buscan y al no verlo creeran que no hay.

Grafico N°14

Opinion sobre la presentacion de los
productos de Panaderia Belén

M colocar letreros con
nombres y precios de
los productos

colocar los productos de
manera mas visible

M todas las anteriores

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de
Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)

Para medir esta variable fue necesario preguntarles a los clientes de Panaderia Belén
que les gustaria que se les mejorara a la presentacion del producto, para la cual se
tomaron como parametros la Visibilidad de los productos y Letreros en los Productos
con nombre y precio. Segun el andlisis de datos se tuvo como resultado que la mayoria
de los clientes con un 43% les gustaria que se colocaran letreros con nombres y
precios de los productos, en segundo lugar con un 24% existieron clientes que piensan
que seria adecuado todas las opciones como la visibilidad y letreros con nombres y
precios de los productos de la panaderia y por ultimo con un 33% los clientes opinaron
que colocaran los productos mas visibles. Las técnicas de Merchandising son muy
Gtiles para lograr que los producto se vuelvan mas atractivos para los clientes, ademas

ayudan mucho a que las compras de los clientes se vuelvan mas independientes y
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rapida, por ejemplo, segun la grafica N° 14 a la mayoria de los clientes les gustaria que
se colocaran letreros con nombres y precios de los productos, esto puede deberse a
que los letreros con los nombres y precios de los productos les facilitaria la eleccién y
consulta que tengan hagan los clientes sobre los productos, ademas esto ayudaria a
que cada vez que llegue un cliente a preguntar por un producto, este solamente tenga
que dirigirse hasta los mostradores y observen cuales productos hay y que precios
tienen, por lo que las trabajadoras no tendrian que atenderlo personalmente, a menos

que este efectle la compra claro.

Para darle respuesta a la observacion de los clientes se le propone a Panaderia y
Reposteria Belén que utilicen y coloquen letreros informativos que contengan nombres

y precios de los productos (Ver Anexo N°12).

4.2.3.2. Atencidén al Cliente.

La mayoria de las empresas no comprenden que la atencion al cliente es realmente una
accion de ventas. Atencion, es vender, puesto que estimula a los clientes a regresar

con mas frecuencia a la panaderia o a comprar mas. (Tschohl, 2008).

Cuando a un cliente se le presenta la necesidad de elegir entre varias panaderias, un
sentimiento de desconfianza es lo que lo lleva a comprar en una panaderia y no en
otras, de la misma forma en que escucha el consejo de su mejor amigo cuando le
recomienda una panaderia en especial. Dentro de la atencion a los clientes existen
elementos clave que motivan o inducen a los consumidores a regresar a una panaderia,

estos elementos se describen a continuacion.
4.2.3.2.1. Amabilidad.

“Ser amable es ser carifioso, afectuoso, gentil, cortés, agradable, servicial,
afable, incluso gracioso y risuefio, cualidades todas que son imprescindibles formar en

los nifios desde la mas temprana edad” (Lenyz, 2011).

La amabilidad es una cualidad muy propia del género humano, cuando en la panaderia

el personal atiende con mucha amabilidad a los clientes, estos valoran mucho ese trato

Seniara D Gradiacin,




22 de Febrero
del 2014

“Ca Mezcla De Mercadotecnia en Panaderia Y Reposteria Belén”

por lo que siempre regresan, ademas los clientes le describen a sus amistades lo
placentera que fue su compra en la panaderia, por lo que también la amabilidad del
personal ayuda a atraer a mas clientes potenciales. La amabilidad es una virtud que
facilita de tal modo las relaciones interpersonales, que cuando ella esta presente todo
se hace facil, grato. Se debe mostrar amabilidad con todos y cada uno de los clientes,
bajo cualquier circunstancia. La Amabilidad debe estar presente en todos los
trabajadores de la empresa, desde el encargado de la seguridad que esté en la puerta 'y
la recepcionista, hasta el gerente general y el duefio. Siempre se debe saludar, mostrar

una sonrisa sincera, ser cortés, atento y servicial, y siempre dar las gracias.

La amabilidad es la primera cara, la primera imagen, el primer momento de la
verdad que las personas esperan de Panaderia Belén. La amabilidad y la cortesia son
las expresiones deseables y esenciales en la funcion de atender a los clientes
diariamente, es decir, son los recursos inmediatos con las que las trabajadoras se
conectan con los clientes. Al interactuar amablemente con el cliente las trabajadoras le
transmiten la sensacién de que es bien recibido y bien atendido. La clave esta en ganar
cada dia mas clientes, pero a su vez en mantenerlos satisfechos a todos, de esta
manera se convertiran en nuestra mejor referencia y atraeran a mas personas hacia
nuestra empresa para que adquieran nuestros productos
Grafico N° 15

Atencion en Panaderia Belén

4%

B Amable

H Grosera

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Se necesitaba evaluar la amabilidad con los trabajadores de la Panaderia Belén
atienden a los clientes, asi que se les pregunto a sus clientes de qué forma eran
atendidos, donde se obtuvo como resultado que la mayoria de los clientes con un 96 %
consideran que la atencion es muy amable, y solamente el 4% expreso que se les ha

atendido incorrectamente.

Como se observa en el grafico N°15, la atencién al cliente en Panaderia Belén en
cuanto a la amabilidad con la que son tratados por parte de las trabajadoras es
excelente, esto se puede deber a que se les ha dado una buena orientacion y
capacitaciéon por parte de los propietarios de Panaderia, pero un porcentaje menor
piensa que son tratos incorrectamente, esto puede ser ocasionado a que en ciertos
momentos los clientes llegan con un tiempo muy limitado para realizar la compra y
debido a la gran cantidad de clientes que siempre ahi en los establecimientos de la
panaderia, este no es atendido en el cliente que €l desea y se quedan con una mala

opinién de la atencion.

Sea como sea, la amabilidad de las dependientes es una de las mayores ventajas
competitivas que posee Panaderia Belén sobre sus competencias, claro se puede
realizar una supervisién para averiguar porque un pequefio porcentaje de los clientes
indicé que se les trababa de una Manera incorrecta, ya que, aunque puede ser que el
cliente haya hecho una mala interpretacion de alguna circunstancia, también puedo ser

gue una de las trabajadoras no esta haciendo bien su trabajo

4.2.3.2.2. Rapidez.

“La Rapidez es la velocidad impetuosa o el movimiento acelerado” (Ferrusquilla, 2004).

La rapidez es el aumento de velocidad con el que se realiza una tarea o actividad. No
se le debe hacer esperar demasiado tiempo al cliente, sino atenderlo con la mayor
rapidez posible. Para ello se deben crear procesos simples y eficientes, tener el nUmero
adecuado de personal, capacitar al personal en la importancia de brindar una rapida

atencion.
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Grafico N° 16

Rapidez de la Atencion a los Clientes
en Panaderia Belén

10%

rapido
M casi siempre rapido

tardado

Fuente: Autoria Propia / Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)

Es de gran importancia conocer los datos de como se sientes los clientes con respecto
a la rapidez de respuestas a sus pedidos, por lo que se les pregunto a los clientes de
panaderia Belén si la atencion en la panaderia por partes de sus trabajadoras es
rapida, los resultados revelaron que la mayoria de los clientes encuestados que son
representados por el 59% opinan que la atencion siempre es rapida, el 31% expresaron
de que la atencion es rapida casi siempre y solamente el 10% opinaron que las
trabajadoras siempre se tardan en atenderlos.

Toda empresa debe priorizar que la atencion a los clientes sea siempre rapida, ya que
la mayoria de los clientes son impacientes y muy exigentes, segun la gréafica anterior,
aunque el porcentaje mayor de los clientes considera que la atenciéon siempre es muy
rapida, existieron otros que opinaron lo contrario, los propietarios de Panaderia Belén,
deben idear técnicas para aumentar la rapidez de la atencion al cliente, por ejemplo, un
buen elemento para aumentar la rapidez puede ser crear menus personalizados donde
existan una breve descripcion de los productos que elaboran, asi las trabajadoras no
tendrian que mencionarles el menu a cada clientes que llega, por otra parte, se puede
disefiar un catalogo digital donde se encuentren todos los disefios de los pasteles que

ofrece panaderia Belén, asi se agilizaria el pedido de los pasteles.
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4.2.3.3. La Distribucion Intensiva.

“Consiste en la distribucion de bienes y servicios a traveés de tantos puntos de venta

como sea posible. “ (Montero, 2002).

En una distribucion intensiva la empresa busca el mayor nimero de puntos de venta
posible, multiples centros de almacenamientos para asegurar la maxima cobertura del
territorio de ventas y una cifra de ventas elevadas. Esta estrategia es apropiada para
productos de compra corriente, materias primas basicas y servicios de débil implicacién.
La ventaja de esta distribucion es la de maximizar la disponibilidad del producto y
Proporcionar gran participacion en la compra del producto debido a la elevada

exposiciéon de la marca.

Este tipo de estrategia es la usada cuando se quiere que el producto esté disponible en
la mayor cantidad de lugares posible. Se usa principalmente para productos de
recompra continua Se debe de abarcar la mayor cantidad de puntos de venta posibles,
colocando los productos hasta en el Gltimo supermercado.

Grafico N° 17

Otros lugares donde le gustaria encontrar los
productos de Panaderia Belén
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Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de
Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Se les pregunto a los clientes de Panaderia Belén ¢En qué otros lugares les gustaria
encontrar sus productos? En su mayoria con un 47% les gustaria encontrar los
productos de Panaderia Belén en los supermercados, a un 27% les gustaria
encontrarlos en otras cafeterias, 16% opind que les gustaria encontrarlo en las
pulperias, y solo el 10% contestd que prefieren que los productos se venda solo en los
establecimientos de panaderia Belén, porque consideran que de lo contrario disminuiria
la calidad de los productos. Conociendo la opinion de los clientes sobre otros lugares
de compra, los propietarios de Panaderia Belén pueden aprovechar la oportunidad de

distribuir sus productos por medio de otros puntos de venta.

Por ejemplo, supermercado La Colonia es una muy buena opcion ya que de esta
manera se puede aumentar la cobertura del mercado porque es un sitio donde siempre
concurre una gran cantidad de compradores potenciales, solo se tiene que idear alguna
técnica o estrategia para que los productos no pierdan la calidad y frescura que los
caracterizan debido a la fase de distribucion.

4.2.3.4. Promocion.
Concepto de Promocién.

“Actividades que, mediante el uso de incentivos materiales o econdmicos, tratan de

estimular la demanda a corto plazo de un producto” (Tirado, 2013).

La Promocion, conocida también como La Mezcla de promocion o Mezcla de
comunicaciones de marketing, es la Combinacion especifica de publicidad, ventas
personales, promocién de ventas, relaciones publicas, y herramientas de marketing
directo que una compaiiia utiliza para comunicar de manera persuasiva valor a los

clientes y crear relaciones con ellos.

La promocion es la Unica P del Marketing que se le denomina comunicacién comercial,
ya que por medio de ella, se establece una relacibn mas estrecha con los clientes, por
la cual se les hace saber que productos estan en ofertas, durante un tiempo

determinado.
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Grafico N° 18

Promociones de los Productos de Panaderia
Belén

38%

NO
62%

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de
Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)
En la encuesta dirigida a los clientes de Panaderia Belén se les pregunto si Conocen
las promociones de los productos de Panaderia, la mayoria de los clientes con un 62%
comento que no conoce las promociones de la panaderia y solo un 38% expreso que Si

las conocen.

De acuerdo a la informacion que se observa en la grafica N°18 se puede decir que
Panaderia y Reposteria Belén no tiene una buena comunicacion promocional con sus
clientes, ya que por ejemplo la panaderia tiene la promocion de que todos los martes y
Sabados hay un 10% de descuentos en los precios de los productos si los clientes
pagan con tarjetas de crédito o débito de BANPRO, y ya que la mayoria de los clientes
no conocen las promociones ya que no se utiliza una adecuada publicidad para
transmitirle a los clientes cuando y que promociones hay, por dicha razon los clientes

no pueden aprovechar este tipo de descuento.

La calidad del producto es necesaria para mantener el cliente, pero, por si sola, no es
suficiente para atraer nuevos compradores. Se debe dar a conocer al mercado la
existencia del producto y los beneficios que reporta su uso al consumidor, La promocién

es fundamentalmente comunicacion, interaccion entre la panaderia y el consumidor.
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4.2.3.4.1. Promocién De Ventas.

“‘La promocion de ventas consiste en incentivos a corto plazo que fomentan la compra

o la venta de un producto o servicio” (Kotler & Armstrong, 2008).

La promocion de ventas es un conjunto de técnicas o herramientas creadas con el
objetivo de incentivar la compra de un producto o servicio durante un periodo
determinado. La promocion de ventas es una herramienta de la mezcla o mix de
promocién que se emplea para apoyar a la publicidad, de tal manera, que la mezcla
comunicacional resulte mucho més efectiva. La promocién de ventas da los motivos por

los que se debe comprar lo mas antes posible.

Grafico N° 19

Efecto de las promociones de ventas de
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Fuente: Autoria Propia / Encuesta aplicada a clientes de
Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)

Se les pregunt6 a los clientes de la panaderia si las promociones de ventas que realiza
Panaderia Belén estimula su decisién de compra, el 59% representando a la mayoria
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expreso que las promociones de ventas que utiliza Panaderia Belén nunca estimulan su
decision de compra, el 26% de los encuestados indico que las promociones de ventas
estimulan su decisién de compra casi siempre y solo el 15% dijo que las promociones

de ventas siempre estimulan sus compras.

El principal objetivo de la promocion de ventas, es crear herramientas para aumentar
las compras de un determinado producto a corto plazo, por lo que después de analizar
la informacion que se analiza en el grafico N°19, los propietarios se pueden dar cuenta
gue aunque utilicen herramientas promocionales no estan cumpliendo con el objetivo de
la promocion de ventas, ya que la mayoria de los clientes indico que las promociones

que realiza panaderia Belén nunca estimulan su decisién de compra.
4.2.3.4.1.1. Herramientas Para Promocion De Venta.

Las herramientas de promocion de ventas permiten a una empresa dirigirse a un
segmento determinado de clientes. La utilizacion de una u otra herramienta va a
depender del segmento al que la empresa quiere abordar y de los objetivos que se
quieran alcanzar. El principal objetivo de las herramientas de promocién de ventas es
aumentar las ventas a corto plazo o durante una temporada. Las principales
herramientas de promocion de ventas, segun el segmento al que la empresa se dirige,

son las siguientes:

4.2.3.4.1.1.1. Muestras.

“Son ofrecimientos de una cantidad pequefia de algun producto para probarlo” (Kotler &
Armstrong, 2008).

Las muestras son la forma mas eficaz, pero mas costosa, de introducir un producto
nuevo. Algunas muestras son gratuitas; en otros casos la compafia cobra una cantidad
minima para compensar su costo. La muestra podria entregarse de puerta en puerta,
enviarse por correo, repartirse en una tienda, unirse a otro producto, o incluirse en un

anuncio
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42.3.4.1.1.2. Premios.

“Los premios son bienes que se obtienen en forma gratuita 0 a un bajo costo como

incentivo para comprar un producto” (Kotler, Fundamentos de Mercadotecnia, 1998).

Los premios sirven para llamar la atencion del cliente e incentivalo a comprar un
producto, pero también es utilizado por las empresas para sacar de sus inventarios,
productos que no se venden o estan cercanos a su fecha de vencimiento. Asi de esta
manera aumenta sus ventas de un producto determinado y eliminan productos

estancados.

4.2.3.4.1.1.3. Ofertas.

“Se parecen a los cupones, solo que la reduccion en el precio ocurre después de la

compra, no en el establecimiento de venta al detalle” (Kotler & Armstrong, 2008).

Las ofertas son paquetes promocionales que emplean con el objetivo de llamar la
atencion del cliente ofreciéndole beneficios como la reduccion de los precios.

4.2.3.4.1.1.4. Especialidades Publicitarias.

“También llamadas productos promocionales, son articulos utiles grabados con el
nombre del anunciante que se obsequian a los consumidores” (Kotler & Armstrong,
2008).

Los articulos mas comunes de este tipo son camisetas y otro tipo de ropa, plumas,
tarros, calendarios, llaveros, tapetes para el raton de la computadora, cerillos, bolsas

para la compra, hieleras, bolsas de golf, y gorras.

4.2.3.4.1.1.5.Concursos, Sorteos Y Juegos.

Proporcionan a los consumidores la oportunidad de ganar algo, como dinero en
efectivo, viajes, o mercancia, sea por medio de la suerte o de un esfuerzo adicional. Un
concurso, requiere gue los consumidores realicen una participacion, una cancién, una

respuesta, 0 sugerencia que sera juzgada por un panel para elegir a los mejores
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concursantes. En un concurso de ventas se anima a los distribuidores o a la fuerza de
ventas a que intensifiquen sus esfuerzos mediante el otorgamiento de premios a
quienes obtengan los mejores resultados. En un sorteo se Requiere que los
consumidores presenten su nombre para participar en una rifa. Por ultimo, en un juego
se entrega a los consumidores algo, numeros de bingo o letras faltantes cada vez que

compran, lo cual podria ayudarles o no, a ganar un premio.

4.2.3.4.1.1.6. Descuentos.

“‘Reduccion directa en el precio de un bien adquirido durante un periodo especifico”
(Kotler & Armtrong, 2007).

El descuento también es una herramienta que se utiliza para aumentar las ventas de
una empresa, ademas les ofrece a los clientes el beneficio de compra de un producto o
servicio con porcentaje de reduccion sobre el precio original, durante una temporada

limitada.

Las herramientas de promocion de ventas como los descuentos que son una reduccién
directa en el precio del producto o servicio, como la muestras, que son producto que se
dan gratis solo para que los clientes potenciales lo prueben, como las ofertas que son
una reduccion del precio del producto solo que se realiza después de la compra, como
los premios, sorteo y juegos y las herramientas publicitarias que ayudan a aumentar el
interés del cliente en los productos, tienen diversas funciones como: Atraer la atencion
del cliente y proveen informacion, ademas pueden atraer tanto a la cadena de
distribucion, como al comprador final, estas herramientas también ofrecen incentivos y
promueven la venta de mayores cantidades, Invitan y recompensan la respuesta de
manera inmediata, claro tienen las desventajas de que no son efectivos para crear

preferencias del producto a largo plazo y que tienen una vida de corta duracion.

Estas herramientas se usan por determinadas temporadas, ya sea para subir las

ventas en temporadas bajas y aumentar aun mas las ventas en temporadas altas.
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Grafico N° 20
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Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de
Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)

Al 40% les gustaria que en Panaderia y Reposteria Belén se realizaran descuentos en
los productos, con el 23% representando un porcentaje significativo les gustaria que se
utilizaran todas las herramientas promocionales, el 15% opina que deberian crear
ofertas en los productos de la panaderia, el 11% desearian que se ofrecieran muestras
gratis, el 8% desearian que se den premios a los clientes, al 2% les atrae mas los
articulos promocionales como las gorras, camisetas entre otros, y solo con el el 1% les

gustaria que se realizaran concursos, sorteos y juegos.

Asi mismo se le pregunto a los propietario de Panaderia Belén que tipo de
herramientas de promocion de ventas utilizan durante la entrevista los propietarios
expresaron que solamente hacen uso de las muestras gratis, de los descuentos y de los
concursos, sorteos y juegos. Es muy cierto que utilizar herramientas promocionales
para aumentar las ventas de una empresa significa gastar dinero para la
implementacion de esta, pero también es cierto que estos no son gastos si no una

inversion, ya que estas herramientas aumentan las ventas y por lo tanto las ganancias.
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Como ya menciono el propietario de panaderia Belén Lic. Rojas, si utilizan los
descuentos y las muestras gratis, el problema estd en que pocos clientes estan
enterados por lo que los propietarios deberian de considerar utilizar estrategias para
comunicarles a los clientes de la existencia de sus promociones, ademas pueden
utilizar las otras herramientas promocionales que mas le agradan a los clientes, que son

las que se muestran en el grafico N°20.

Para estimular el mayor porcentaje la compra de los clientes, se les propone a los
propietarios de Panaderia y Reposteria Belén aumentar el uso de los descuentos y
muestras gratis e innovar con el uso de nuevas herramientas promocionales como las

ofertas, los premios y los articulos promocionales. (Ver Anexo N°13)

4.2.3.4.2. Publicidad.

Concepto de Publicidad.

“Cualquier forma pagada de presentacién y promocion no personales, de ideas, bienes

0 servicios, por un patrocinador identificado” (Kotler & Armtrong, 2007).

“La Publicidad es toda transmisién de informacién impersonal y remunerada, efectuada
a través de un medio de comunicacion, dirigida a un publico objetivo, en la que se
identifica el emisor, con una finalidad determinada, que, de forma inmediata o no, trata
de estimular la demanda de un producto de cambiar la opinidon o el comportamiento del

consumidor” (Olamedi, 2012).

La Publicidad es una herramienta indispensable que se utiliza para crear en la mente de
los consumidores, la necesidad de adquirir un producto o servicio especifico y asi
estimular la compra de estos, ya sea inmediata o no. La publicidad no es mas un
medio de comunicacidon muy comun que tiene la empresa para intercambiar informacion
con sus clientes, en la actualidad se utiliza para promocionar y vender un determinado

tipo de bien o servicio, o simplemente mantener la marca o el nombre de una empresa

en la mente de los consumidores. La publicidad es compleja porque a muchos
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anunciantes diferentes tratan de llegar a muchos tipos de audiencia diferentes, al

considerar estas diversas situaciones de publicidad.

Grafico N°21

Conoce publicidad de Panaderia Belén

® No
Si

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de
Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)

Para determinar cuantos clientes conocen la publicidad que realiza Panaderia y
Reposteria Belén se les pregunto en la encuesta si habian visto o escuchado publicidad
de esta, el 68% que representa la mayoria expresaron que no conocen publicidad y

solamente el 32% indico que si conocen publicidad de la panaderia.

Como se observa en el grafico N° 21 la mayoria de los clientes no conocen publicidad
de panaderia y Reposteria Belén, probablemente esto esté ocasionado a que
Panaderia Belén no utiliza la cantidad apropiada de publicidad, esta sea la razon de la
falta de comunicacion que tiene la panaderia con sus clientes. Una empresa que no
aprovecha todas las ventajas que la publicidad le ofrece, en palabras sencillas, esta
perdiendo dinero. La publicidad es de suma importancia para que Panaderia Belén siga
creciendo, ya que a través de ella le puede transmitir a sus clientes, las promociones de
ventas que se estan realizando o cualquier otro mensaje que Panaderia Belén quiera

comunicarles a sus clientes.

Seniara D Gradiacin,




22 de Febrero
del 2014

“Ca Mezcla De Mercadotecnia en Panaderia Y Reposteria Belén”

4.2.3.4.2.1. Tipos De Publicidad.

“La publicidad Informativa, se usa intensamente cuando se esta introduciendo una
categoria nueva de productos. En este caso, el objetivo es generar una demanda
primaria.” (Olamedi, 2012)

“La publicidad Persuasiva, adquiere mayor importancia a medida que aumenta la
competencia. Aqui, el objetivo de la compafiia es generar una demanda selectiva.”
(Olamedi, 2012)

Cierta publicidad persuasiva se ha transformado en publicidad comparativa, en la cual
una comparfia compara de forma directa o indirecta su marca con una o mas marcas

distintas.

“La publicidad Comparativa, se ha utilizado en productos como refrescos, cervezas,

analgésicos, computadoras, baterias, renta de automoviles, y tarjetas de crédito.
(Olamedi, 2012)

Es muy frecuente que tales anuncios provoquen respuestas por parte de los
competidores, ello produce una guerra publicitaria que ninguna de las partes puede

ganar.

‘“La publicidad Recordativa, resulta muy importante en el caso de productos maduros,
pues logra que los consumidores sigan pensando en el producto y ayuda a mantener
las relaciones con el cliente. Todo los anuncios de publicidad recordativa estan
disefiados primordialmente, para crear y mantener la relacion de la marca con los
consumidores no para informar ni persuadir a corto plazo a la gente de que compre el
producto.” (Olamedi, 2012)

Con lo anterior se puede ver que no existe un solo tipo de publicidad, sino que esta es
una industria grande y variada y hay que recordar que todo tipo de publicidad exige

mensajes creativos y originales que son estratégicamente soélidos y bien ejecutados
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solo hay que tener bien planteado el objetivo que se quiere alcanzar con una campafa

publicitaria para elegir el tipo de publicidad que mas convenga.

En caso de Panaderia Belén, se considera que un posicionamiento del producto en los
consumidores para lo cual deben de enfocar su publicidad como una herramienta de

recordatorio.

En la entrevista realizada a los propietarios se les pregunto qué tipo de publicidad
utilizaban, la encargada de comercializacion indicd que Panaderia y Reposteria Belén
utiliza solo dos tipos de publicidad, en mayor porcentaje se utiliza la publicidad

informativa y menormente la recordativa.

Panaderia y Reposteria Belén posee gran desventajas competitivas sobre las otras
panaderia de la ciudad de Matagalpa, por esta razén ademas de los tipos de publicidad
gue menciono el propietario que utilizan pueden usar la publicidad comparativa, ya que
esta permite hacerles ver a los clientes los beneficios y ventajas que tendrian al

comprar en Panaderia Belén y no en otras panaderias.

4.2.3.4.2.2. Medios Publicitarios.
4.2.3.4.2.2.1. Impresa.

“Es la que se realiza en medios impresos como revistas, panfletos, folletos, periddicos,

Brochures, en definitiva, sobre papel” (Cubias, 2011).

Los medios impresos son todos aquellos que se plasman sobre papel, este tipo de
medio se utiliza en su mayoria para publicitar un producto o servicio ubicado en un

Pais, Region, Ciudad y Municipio.

El medio impreso es uno de los tipos de publicidad mas eficientes y mas barato, ya que
por medio de él, podemos abarcar grandes territorios. Entre los tipos de medios

impresos, se encuentran los siguientes:

4.2.3.4.2.2.2. Radial
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“La radio es un medio de comunicacién que se caracteriza por su impacto social

a través de su alcance a diversos publicos objetivos.” (Tapia, 2012).

La publicidad radial es una de los tipos de publicidad mas efectivas, ya que la onda
radial puede llegar a los lugares mas lejanos de las ciudades, ya que para las personas

es mas facil comprar o adquirir un radio, un televisor o internet.
4.2.3.4.2.2.3. Televisiva.

“La publicidad televisiva es todo tipo de comunicacion persuasiva cuyo fin es
promocionar un bien, servicio o idea y que ha sido concebida para ser emitida por

la television”. (Cubias, 2011).

La Publicidad realizada a través de cadenas de television, Es un medio caro y de gran
impacto. Es Soélo utilizable para productos o servicios de amplio consumo. Se han
introducido nuevas férmulas como el patrocinio de programas o recomendacion de

presentadores.

4.2.3.4.2.2.4. Internet.

‘Internet es un conjunto de redes de ordenadores y equipos fisicamente unidos

mediante cables que conectan puntos de todo el mundo”.

Estos cables se presentan en muchas formas: desde cables de red local (varias
maguinas conectadas en una oficina o campus) a cables telefénicos convencionales,
digitales y canales de fibra éptica que forman las "carreteras" principales. Esta
gigantesca Red se difumina en ocasiones porque los datos pueden transmitirse via
satélite, o a través de servicios como la telefonia celular, o porque a veces no se sabe
muy bien a dénde esta conectada. La publicidad por internet es de vital importancia
para una empresa, ya que a través del internet, se puede hacer llegar un mensaje

publicitario a los consumidores de todo el mundo.

423.4.224.1. Redes Sociales.
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“Una red social es una estructura social formada por personas o entidades conectadas

y unidas entre si por algun tipo de relacion o interés comun”. (Ponce, 2012).

Las redes sociales estan de moda. A diario en los medios de comunicacion hay noticias
sobre sucesos, acontecimientos e iniciativas ocurridas a personas que estan en
Facebook, MySpace, Tuenti, Hi5 o Soénico, por ejemplo. Ademas, nifios y jévenes
participan masivamente en estas nuevas plataformas sociales y se divierten publicando

fotos y comentarios en Foto log o enviando mensajes desde el movil a Twitter.

La publicidad por internet es de vital importancia ya que en la actualidad es un medio
muy utilizado con frecuencia por todo tipo de personas de diferentes edades y en
cualquier lugar por esta razén la creacion de contenido e interactividad en los
diferentes espacios web es fundamental para captar la atencion de los internautas, sin
embargo también es importante pensar en la innovacion constante y el aporte que se
hace al conocimiento en la nube, porque la existencia de mudltiple informacién no
veridica en la web que desorienta a las nuevas generaciones de usuarios, por lo tanto
debe ser una herramienta que permita generar desarrollo. Es necesario obtener cada
vez mas la confianza del empresario grande, mediano y pequefio en la Internet para
que apoye y permita el emprendimiento de nuevos proyectos digitales que logren la

insercion en los beneficios econémicos producidos por el internet al pais.

Grafico N° 22
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Fuente: Autoria Propia / Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)
Se les pregunt6 a los clientes en que medios ha observado y escuchado publicidad de

M Radial

M Televisiva

la panaderia, los resultados mostraron que, el porcentaje mayor de 46% expreso que
no han visto publicidad de Panaderia Belén en ninguno de los medios mencionados, el
24% ha escuchado publicidad en la radio siendo este el medio mas conocido, el 19%
los clientes expresaron que han visto publicidad en la television, el 10% dijo que han
visto publicidad impresa y solo el 1% ha visto publicidad por internet, especificamente

en la red social de Facebook.

En la entrevista realizada a los propietarios se les pregunto qué medios publicitarios
utilizan y cada cuanto emplea publicidad Panaderia y Reposteria Belén, en la entrevista
los propietarios expresaron que los medios publicitarios que se utilizan son los medios
impresos, radiales, y televisivos, también indicaron que utilizan el medio de internet
pero lo han explotado solamente a un 5%. Ademas los propietarios especificaron que
utilizan publicidad para la panaderia solamente en temporadas festivas y durante el

aniversario de la panaderia.

Después de analizar los datos presentados en la grafica N° 22, se puede decir que la

mayoria de los clientes no conocen publicidad de Panaderia Belén de ningun tipo,

Seninari De Gradiacon, e



22 de Febrero
del 2014

“Ca Mezcla De Mercadotecnia en Panaderia Y Reposteria Belén”

aunque el propietario indico que la panaderia utiliza publicidad en el medio radial y

televisivo.

Estos medios son los Unicos que fueron reconocidos por sus clientes en la encuesta
aplicada, pero en un porcentaje pequefio a pesar de que la mayoria de los clientes

poseen al menos un radio y un televisor en sus hogares.

Se puede decir entonces que Panaderia y Reposteria Belén no utiliza suficiente
publicidad, y la poca publicidad que utilizan no las transmite por los medios adecuados
ya que la mayoria de los clientes no conocen publicidad de la panaderia, y los pocos
clientes que identificaron publicidad la identifican en medios los cuales no son de una

alta frecuencia de audiencia

Grafica N° 23

Publicidad en Redes sociales de Panaderia
Belén
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Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de
Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)

Debido a que la mayoria de los clientes encuestados no conocen ningun tipo de
publicidad de la panaderia y que ademas esta cuenta con una pagina de Facebook,

pero no esta siendo explotada a su 100%, le preguntamos a los clientes si les gustaria
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que la panaderia realizara publicidad por redes sociales, después de procesar los
datos se obtuvo que el 98% expreso que si les gustaria que se realizara publicidad por
redes sociales, mientras que solo el 2% de los clientes indico su desagrado por esta

opcion.

Segun el grafico N°23, a la mayoria de los clientes le gustaria que panaderia y
Reportearia Belén utilizara publicidad por medio de las redes sociales. Esto quiere decir
gue la panaderia no esta aprovechando este medio de comunicacion, a pesar que es
uno de los medios mas econdémicos y uno de los que mas cobertura de mercado ofrece
debido a que la mayoria de la poblacién posee alguna cuenta personal al menos en una

de las muchas redes sociales que existe.

Para Convertir la debilidad del mal uso de la publicidad, se le propone a Panaderia y
Reposteria Belén crear una cuenta de Facebook, donde ofrezcan sus productos y
mantengan informado a los clientes de cualquier promocion o actividad de la panaderia.
(Ver anexo N° 14)

4.2.3.4.2.3. Selecciéon De Medios Publicitarios.

Los pasos principales de la seleccion de medios son, decidir el alcance, la frecuencia, y
el impacto deseado; elegir entre los principales tipos de medios; seleccionar vehiculos
de comunicacion especificos, y decidir en qué tiempos se efectuara la comunicacion.
Decision de alcance, frecuencia e impacto. Para seleccionar los medios, el anunciante
debe decidir qué alcance y frecuencia se requieren para lograr los objetivos de la
publicidad.

4.2.3.4.2.3.1. Alcance.

El alcance es una medida del porcentaje de personas del mercado meta expuestas a la

campafa publicitaria durante un periodo determinado.

4.2.3.4.2.3.2. Frecuencia.

Es una medida de cuantas veces un miembro representativo del mercado meta esta

expuesto al mensaje.
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4.2.3.4.2.3.3. Impacto.

Este es el que busca tener en los medios el valor cualitativo de una exposicion al
mensaje a través de un medio determinado. Es muy importante decidir donde se pone
el anuncio publicitario realizando una buena seleccion de medios de comunicacion para
el mensaje intentando dar la mayor rentabilidad y eficacia a la inversion. La seleccion
de medios es importante en la medida en que implica encontrar la mejor forma de lograr
el nimero deseado de exposiciones en la campafia, dirigidas a la audiencia que pueda
estar interesada en un bien o servicio. La seleccibon de medios debe valorar la
factibilidad y elegir los canales de comunicacion que pueden emplearse con el propésito
de difundir la campafia para lograr la mayor influencia, y por lo tanto, elevar la
sensibilidad de la audiencia hacia el bien o servicio publicitado. En general, entre mas
alcance, frecuencia, e impacto busque el anunciante, mayor tendrd que ser el

presupuesto publicitario.

Es importante conocer como los propietarios de Panaderia y Reposteria Belén
selecciona los medios para difundir su publicidad, se les pregunto a los propietarios que
factores toman en cuenta para seleccionar estos medios de comunicacion, los
propietarios contestaron que en primer lugar se toma en cuenta la frecuencia, ya que
evaluamos mucho la cantidad de veces que nuestros clientes podran escuchar o
visualizar nuestros mensajes y en segundo lugar el alcance porque el objetivo es llegar
a la mayoria de nuestros clientes y posibles clientes. Ademas se les pregunto a los
propietarios que si consideran que la publicidad de Panaderia y Reposteria Belén se ve
y se escucha en los lugares adecuados, estos contestaron que si consideran
adecuados los lugares, ya que la emisora de radio en la que se emiten los mensajes es
Kiss FM y esta es una de las mas escuchada en Matagalpa, ademas se crearon vifietas
publicitarias para ser transmitidas en el canal local de Matagalpa, ambos medios
publicitarios se consideran ideales porque estos llegan hasta la intimidad de los hogares

de los clientes y la mayoria de estos cuentan con radio y television.

Grafica N° 24
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Impacto de la Publicidad de Panderia Belén
56
60 - .
M Todas las anteriores
50 A
M Induce a la compra
40 -
26 H Mantiene en su mente
30 - a la Panaderia
B Ninguna
20 A
10
10 - 6 2 B Mantiene su lealtad a
la panaderia
0

Fuente: Autoria Propia/ Encuesta aplicada a clientes de Panaderia Belén. (Martinez M, Chavarria K. 2013)
En cuanto al efecto que produce la publicidad de Panaderia y Reposteria Belén en sus

clientes, fue necesario realizar la pregunta ¢ Qué impacto tiene para usted la publicidad
que realiza la Panaderia? la mayoria con un 56% dijo que la publicidad realizada por
Panaderia Belén estimula todos los efectos antes mencionados, un 26% indico que la
publicidad realizada le induce a efectuar la compra, el 10% expreso que mantiene a la
empresa en su mente, y el 6% expreso que la publicidad que se realiza no ejerce

ningun efecto en ellos, y el 2% dijo que la publicidad eleva su lealtad a la panaderia.

La grafica N° 24 muestra claramente que el uso de la publicidad que realiza Panaderia
y Reposteria Belén provoca que se mantenga la empresa en la mente de los clientes,
les induce a la compra y eleva su lealtad a la empresa. Aun con la poca publicidad que
realiza la panaderia es impresionante que esta haya logrado conseguir los efectos
antes mencionados, es satisfactorio imaginarse que si Panaderia y Reposteria Belén
aprovecha estos factores disefiando publicidades impresionante que se transmitan por
los medios que mas alcance logran, en los horarios en donde mas frecuencia alcanzan

y utilizando los medios adecuados, todo lo que se podria lograr.
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V. CONCLUSIONES.

Segun el estudio realizado sobre la aplicacién de las mezclas de Marketing para la
implementacion de estrategias, en Panaderia y Reposteria Belén de la ciudad de

Matagalpa durante el Il semestre del 2013, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

e Las variables identificadas de la mezcla de marketing que se aplican en

Panaderia y Reposteria Belén son: Productos, Precio, Plaza y Promocién.

e Se determiné que Panaderia y Reposteria Belén, a pesar de tener fortalezas
como la gran variedad de productos y precios, disefios atractivos, locales muy
bien ubicados, productos con precios considerados como moderados por sus
clientes debido a su alta calidad, gran lealtad a la marca por parte de sus
clientes, solo aplica algunas de las técnicas para la aplicacion de la mezcla de
marketing, ya que, la mayoria de los clientes no conocen la marca de la
panaderia, el disefio de los empaque de los productos son pocos atractivos entre

otros. Se considera que se debe mejorar los sistemas de promocion asi como
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disefiar publicidad mas agresiva que permita identificar la relevancia del negocio

en el sector de las panaderias.
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ANEXO N° 1: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.
Variable |Sub-variable| Indicadores Uu/M Preguntas
1. ¢Cuédles son los productos que compra con mas
frecuencia en Panaderia Belén?
Reposteria pasteles Fondant pasteles normales
panes basicos pasteles de mantequilla pizzas
postres pasteles helados todos los anteriores
Encuesta a
Mezcla de | Producto. e Tipos de clientes 2. ¢Encuentra los productos que usted busca en Panaderia
Marketing productos Belén?

Siempre casi siempre nunca

3. ¢Considera que los productos gue compra en Panaderia
Belén son?

Frescos en mal estado

Entrevista a
propietario

4. ¢Qué productos ofrece Panaderia Belén?
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Mezcla de
Marketing

del 2014
5. ¢Conoce Ud. la marca de los productos Panaderiay
Reposteria Belén?
* Marca. Encuesta a
eLealtad a la clientes Sl NO
marca. ] ] ]
6. ¢Por qué le es leal ala Marca de Panaderia Belén?
Por calidad por prestigio por su variedad
Producto. 7. ¢Cuando usted adquiere un producto en panaderia Belén el

Empaque le parece?

e Empaque: Atractivo facil de usar

e Tamafno del adecuado al tamafio del producto
Empaque. reciclable
e Color del Encuesta a |todas las anteriores
Empaque. clientes
8. ¢Qué sugiere que se le mejore alos empaques de los
productos de Panaderia Belén?

Usar materiales mas resistentes
colores
Otros
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Empaque:
& . 9. ¢Quétipo de empaques usa Panaderiay Reposteria Belén?
e Tamafio del | Epyrevista a ¢Quetip Paq yRep
Empaque. Propietario.
Cajas de carton Cajas Plasticas Bolsas de papel
e Color del o
Bolsas plasticas___
Empaque.
10.¢Le gustaria que los empaques de los productos de
Panaderia y Reposteria Belén lleve la etiqueta de la
e Etiqueta. empresa?
e Informacion E_ncuesta a s NO
. clientes.
de la Etiqueta. 11.¢Qué elementos le gustaria que lleve la etiqueta de
Panaderia Belén?
Informacién del Producto Logo de la empresa
Fecha de vencimiento Recetas Todo lo anterior
Otros (especifique)
12. ¢Leresultan atractivos los disefios de los productos de
_ Epcuesta a Panaderia Belén?
e Disefio. clientes

Si No
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Mezcla de
Marketing

Producto.

Precio

e Diserfio.

Entrevista a
propietario.

13. ¢Qué factores toman en cuenta para elegir el disefio de
sus productos?

Costos tamano del producto al cliente
Materia prima tiempo a la competencia
Todas las anteriores otro (especifique)
14.:.Cbmo clasificaria el precio de los panes que ofrece
e Concepto Panaderia y Reposteria Belén?
Altos Moderados bajos
15.¢Cuales son los factores que lo llevan a comprar los
productos de Panaderia Belén?
Encuesta Calidad Precio Todas las anteriores
dirigida a -
clientes Otro (especifique)

e Factores para
Fijar Precios

16.¢Qué otras empresas conoce que le ofrezcan productos
similares con precios mas bajos que Panaderiay

Reposteria Belén?
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Variable |Sub-Variable |Indicadores Uu/M Preguntas
17.¢.Qué sugiere que se le mejore a la presentacion del producto
de panaderia Belén?
Encuesta
dirigida al | Que coloquen el producto de manera que sea mas visible
e Merchandising |cliente Que iluminen mejor al producto
Que coloquen letreros que describan a los productos.
Todas las anteriores
Entrevista
Dirigida a 18.¢ Existe el Mercadeo Interno en Panaderia Belén?
Mezcla de | Plaza o
Marketing propietarios | g; No

19.,Cuando compra en panaderia Belén le atienden de manera?

Atencion al
_ Encuesta | Amable grosera
Cliente. dirigida al
e Amabilidad |cliente 20.¢Una vez que usted hace el pedido la atencién es rapida?
« Rapidez. Siempre casi siempre siempre se tardan
Encuesta 21.¢:En gué otros lugares le gustaria encontrar los productos de
e Distribucion dirigida a Panaderia y Reposteria Belén?
intensiva los clientes

Pulperias Supermercados otras cafeterias

Otros (Especifique)
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Mezcla de
Marketing

Promociéon

22.¢;Conoce las promociones de los productos de Panaderia

Belén?
e Promocion de |Encuesta Sl NO
Ventas. dirigida a
. 23.¢Las promociones de ventas que hay en Panaderia Belén
los clientes
Estimula su decision de compra?
Siempre casi siempre nunca
24.¢Cada cuéanto utiliza herramientas promocionales Panaderia y
Reposteria Belén?
Herramientas Entrevista | Temporadas festivas Aniversario de la Panaderia Todas
para promocion | pirigida a | las anteriores Otro (especifique)
de venta. o
propietarios

25.¢Cudles son las herramientas de promocién de ventas que
utiliza Panaderia y Reposteria Belén?

Muestras gratis Premios Ofertas Descuentos
Lapices, llaveros, Gorras Concursos, sorteos y juegos
Todas las anteriores Otro (especifique)
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Mezcla de
Marketing

Promociéon

26.¢Cuédles herramientas promocionales le resulta mas atractiva?

e Herramientas |Encuesta
de promocion | dirigidaa | Muestras. Premios Ofertas Descuentos
de venta. los clientes | Lapices, llaveros, Gorras Concursos, sorteos y juegos
todas las anteriores
Encuesta 27.¢,Conoce que existe publicidad de Panaderia Belén?
dirigida a )
los clientes Si No
Publicidad. Entrevista 28.¢Qué tipo de publicidad utiliza mas Panaderia Belén?
dirigida a
propietario |Informativa Persuasiva comparativa recordativa
29.¢En qué medios ha observado y escuchado publicidad de
Panaderia Belén?
e Medios
Publicitarios |Encuesta |Impresa. Radial Televisiva. Electrénica
dirigida a
* Impresa. J _ Todos los anteriores otro (especifique)
e Radial. los clientes
e Televisiva 30.¢Le gustaria que Panaderia y Reposteria Belén realizara
e Internet publicidad por medio de Redes Sociales?

Sl NO
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Mezcla de
Marketing

Promocién

31.¢Qué medios publicitario Utiliza Panaderia y Reposteria Belén?

e Medios
Publicitarios Entrevista |Impresa. Radial Televisiva. Electrénica
o Impresa. dirigidaa | 144os los anteriores otro (especifique)
. propietario ) . o . )
* Radial. 32.¢Cada cuéanto utiliza la Publicidad, Panaderia y Reposteria
e Televisiva. Belén?
e Internet Temporadas festivas Aniversario de la Panaderia Todas
las anteriores permanente Otro (especifique)
33.¢,Qué impacto tiene para usted, La publicidad que realiza
Panaderia y Reposteria Belén?
Encuesta
dirigidaa | Mantiene en su mente a la empresa Le induce a la compra de sus
* Seleccion de los clientes | Productos Lealtad a los productos de la empresa
medios
publicitarios. Todos las anteriores Otro (especifique)
e Alcance. , . — -
¢, Como determina el alcance de la publicidad para sus clientes
Fr ncia. . . .
* Frecuencia ) Panaderiay Reposteria Belén?
o Impacto. Entrevista
dirigida a
propietario

¢Considera que la publicidad de Panaderia y Reposteria Belén se
escucha o se ve los lugares adecuados?
Sl NO
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Anexo N° 2:

“Panaderia v Reposteria Belen”

UNIVERSISDAD NACIONAL AUTONOMA DE
NICARAGUA

UNAN-FAREM - Matagalpa

ENCUESTA
Dirigida a los clientes de “Panaderia y Reposteria Belén”.

Somos estudiantes de 5to afio de la carrera de Administracion de Empresas del turno
sabatino de la UNAN FAREM — MATAGALPA, le solicitamos unos minutos de su
valioso tiempo para contestarnos una encuesta, con la cual queremos alcanzar el
objetivo de adquirir informacién acerca de las caracteristicas particulares en cuanto a la
Mezcla de Marketing de esta empresa, las cuales nos ayudaran a destacar nuestro

trabajo para optar a la licenciatura de administracion de Empresas.

De antemano agrademos su colaboracién.

e Instrucciones de Llenado:
1. Para contestar la encuesta, utilice lapiz de tinta.
2. Margue con una X la opcion que usted desee y especifique de ser necesario

e Datos Generales:

Sexo Edad Reside en: Zona Urbana Zona Rural
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I- PRODUCTO:
1. ¢Cuales son los productos que compra con mas frecuencia en Panaderia
Belén?
Reposteria fina pasteles Fondant pasteles econémicos panes
bésicos pizzas postres pasteles de mantequilla
queques helados Otro (especifique)

2. ¢Encuentralos productos que usted busca en Panaderia Belén?

Siempre casi siempre nunca

3. ¢Considera que los productos que compra en Panaderia Belén son?

Frescos Rancios
4. ¢Conoce Ud. la marca de los productos Panaderiay Reposteria Belén?

Sl NO

5. ¢Por qué le es leal ala Marca de Panaderia Belén?

Por calidad por prestigio por su variedad todas las
anteriores

6. ¢Cuando usted adquiere un producto en panaderia Belén el empaque le

parece?
Atractivo facil de usar adecuado al tamafio del producto
reciclable todas las anteriores

7. ¢Qué sugiere que se le mejore alos empaques de los productos de panaderia
Belén?

Usar materiales mas resistentes colores Otros (especifique)
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8. ¢Le gustaria que los empaques de los productos de Panaderia y Reposteria
Belén lleve la etiqueta de la empresa?

Sl NO

9. ¢(Qué elementos le gustaria que lleve la etiqueta de Panaderia Belén?

Informacién del Producto Logo de la empresa Fecha de vencimiento

Recetas de comidas con el pan Todo lo anterior Otros (especifique)

10.¢Le resultan atractivos los disefios de los productos de Panaderia Belén?

Si No

- PRECIO:

11.¢,Como clasificaria el precio de los Productos que ofrece Panaderiay
Reposteria Belén?

Altos Moderados bajos

12.¢Cuédles son los factores que lo llevan a comprar los productos de Panaderia
Belén?

Calidad Precio Todas las anteriores

13.¢,Qué otras empresas conoce que le ofrezcan productos similares con precios
mas bajos que Panaderia y Reposteria Belén?
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- PLAZA:

14.¢Qué sugiere que se le mejore a la presentacion del producto de panaderia

Belén?
Que coloquen el producto de manera que sea mas visible
Que iluminen mejor al producto
Que coloquen letreros que describan a los productos.
Todas las anteriores

Otro (especifique)

15.¢,Cuando compra en panaderia Belén le atienden de manera?
Amable grosera
16.¢Una vez que usted hace el pedido la atencién es rapida?

Siempre casi siempre siempre se tardan

17.¢En qué otros lugares le gustaria encontrar los productos de Panaderia y
Reposteria Belén?

Pulperias Supermercados otras cafeterias otros (Especifique)

V- PROMOCION:
18.¢Conoce las promociones de los productos de Panaderia Belén?

Sl NO

19.¢Las promociones de ventas que hay en Panaderia Belén Estimula su decision
de compra?

Siempre casi siempre nunca

Seniara D Gradiacin, I




22 de Febrero
del 2014

“Ca Mezcla De Mercadotecnia en Panaderia Y Reposteria Belén”

20.¢Cuél de estas herramientas promocionales le resulta mas atractiva?

Muestras. Premios Ofertas Descuentos Lapices, llaveros,
Gorras Concursos, sorteos y juegos todas las anteriores
21.¢;Conoce gue existe publicidad de Panaderia Belén?

Si No

22.¢.En qué medios ha observado y escuchado publicidad de Panaderia Belén?
Impresa. Radial Televisiva. Electrénica

Todos los anteriores ninguna

23.¢Le gustaria que Panaderia y Reposteria Belén realizara publicidad por medio

de Redes Sociales?

Sl NO

24.¢:Qué impacto tiene para usted la publicidad que realiza Panaderia 'y
Reposteria Belén?

Mantiene en su mente a la empresa Le induce a la compra de sus productos
Lealtad a los productos de la empresa Todos las anteriores
Ninguna
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Anexo N° 3:

“Panaderia y Reposteria Belén”

UNIVERSISDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN-FAREM - Matagalpa

ENTREVISTA.

Dirigida a los propietarios de “Panaderia y Reposteria Belén”.

Somos estudiantes de 5to afio de la carrera de Administracion de Empresas del turno
sabatino de la UNAN FAREM - MATAGALPA, le solicitamos unos minutos de su
valioso tiempo para contestarnos una entrevista, con la cual queremos alcanzar el
objetivo de adquirir informacién acerca de las caracteristicas particulares de esta
empresa en cuanto a su mezcla de marketing, las cuales nos ayudaran a destacar

nuestro trabajo para optar a la licenciatura de administracion de Empresa.

De antemano agrademos su colaboracion.

e Datos Generales:

Cargo que desempeiia en la empresa:

- PRODUCTO:

25.¢Qué productos ofrece Panaderia Belén?
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26.¢Qué tipo de empaques usa Panaderia y Reposteria Belén?

Cajas de carton Cajas Plasticas Bolsas de papel Bolsas
plasticas

27.¢Qué factores toman en cuenta para elegir el disefio de sus productos?

Costos tamano del producto al cliente Materia
prima tiempo a la competencia Todas las anteriores
Otro (especifique)

- PLAZA:

28.¢ Existe el Mercadeo Interno en Panaderia Belén?

Si No

M- PROMOCION:
29.¢Cada cuanto utiliza herramientas promocionales Panaderia y Reposteria
Belén?

Temporadas festivas Aniversario de la Panaderia Todas las
anteriores

Otro (especifique)
30.¢Cudles son las herramientas de promocién de ventas que utiliza Panaderia 'y

Reposteria Belén?

Muestras gratis Premios Ofertas Descuentos Lapices,
llaveros, Gorras Concursos, sorteos y juegos Todas las anteriores

Otro (especifique)
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31.¢Qué tipo de publicidad utiliza mas Panaderia Belén?
Informativa Persuasiva comparativa recordativa
32.¢Qué medios publicitario Utiliza Panaderia y Reposteria Belén?

Impresa. Radial Televisiva. Electrénica Todos los

anteriores
otro (especifique)
33.¢Cada cuanto utiliza la Publicidad, Panaderia y Reposteria Belén?

Temporadas festivas Aniversario de la Panaderia Todas las

anteriores permanente Otro (especifique)

34.¢;Como determina el alcance de la publicidad para sus clientes Panaderia 'y

Reposteria Belén?

35.¢Considera que la publicidad de Panaderia y Reposteria Belén se escucha o se
ve los lugares adecuados?

Sl NO
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Anexo N° 4:

“Panaderia y Reposteria Belén”

UNIVERSISDAD NACIONAL AUTONOMA DE
NICARAGUA

UNAN-FAREM - Matagalpa

OBSERVACION DIRECTA:

Los estudiantes del quinto afio de la carrera de Administracion de Empresas, estamos
realizando una investigacion sobre, la aplicacién de la Mezcla de Marketing en la
empresa productiva Panaderia y Reposteria Belén de la ciudad de Matagalpa durante
el Il semestre del afio 2013, en el cual a través de Observacion obtendran informacion

que contribuira al presente estudio.
1. Lailuminacion del local es.

adecuada inadecuada

2. Los colores que externos de los establecimientos de Panaderia Belén son.
Atractivos Pocos Atractivos
2. Los colores que internos de los establecimientos de Panaderia Belén son.

adecuada inadecuada
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3. Los locales de Panaderia Belén se mantienen limpios.

Siempre casi siempre nunca

4. La musica que hay en los establecimientos de Panaderia Belén es.

adecuada inadecuada

5. Tipo de Mobiliario utilizado Panaderia Belén.

Estanteria Vitrina

6. Se encuentran rotulados los productos dentro en Panaderia Belén.

Si No

7. Que otras clases de personas entran a la panaderia. .

Solo clientes Indigentes Vendedores

8. Se encuentran uniformados los trabajadores.

Si No

9. Cuenta con un adecuado espacio la panaderia.

Si No
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ANEXO N° 5:

DISENO METODOLOGICO.

Esta Investigacion posee un enfoque cualitativo, el cual estudia principalmente, los
significados de las acciones humanas y de la vida social, utilizando la metodologia
interpretativa a través de la interaccion, busca llegar al entendimiento de intenciones y
el uso de la empatia, este tiende ser mas inductivo que deductivo, que es lo que se
realiza en el desarrollo de la investigacion de la aplicacion de la mezcla del Marketing.

El tipo de investigacion a realizar la podemos clasificar por su nivel de profundidad en
descriptiva, debido a que dicha investigacién se va a abordar y describir, como es y
como se manifiesta la aplicacion de la mezcla de Marketing en Panaderia y Reposteria

Belén.

Los métodos que se van a utilizar para obtener la informacion necesaria para el
desarrollo de la investigacion es la aplicacién de encuestas a clientes (Ver Anexo N* 2)
y entrevista dirigida a los propietarios de Panaderia y Reposteria Belén de la ciudad de

Matagalpa (Ver Anexo N 3).

Esta investigacion es de tiempo transversal ya que se da en el segundo semestre del
2013, esta implica la recogida de datos una vez durante una cantidad de tiempo

limitada.

Para determinar la muestra de la presente investigacion se utilizd6 las siguientes

formulas estadisticas.

Primera Formula estadistica utilizada:

Z’P.Q
N = —mm =
0 82
Donde:

ny = Muestra
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Z = Nivel de confianza.
py(q =Parametros de probabilidad de aciertos y desaciertos: Cuando py g no se

Conocen p=0.5y g=0.5.

e = Error Permitido

Segunda Formula estadistica utilizada.

, ny
n =
R =
N
Donde:
Nn-, = Muestra ajustada
Ng = Muestra de poblacion desconocida (resultado de primera ecuacion).
N = Poblacion.

Aplicando las formulas Estadisticas:

Z’P.Q
_ (1.96)%(0.5).(0.5) _
0 (0.05)2 B
_ (3.8416)(0.25) _
™= "9 00025
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0.9604

0= 500025

ny = 384.16 ~ 384

Aplicando la segunda férmula estadistica:

, ny
np= ———3=
1+ Rt
, 384
n2=—=
3841
1+ 3026
, 384
Ny= ——Fc5 =
383
1+ 3526
. 388
"2= 1101265
. 384
"2 11265

n’, = 340.85 =~ 341.

Tabla de Universo de clientes de “Panaderia y Reposteria Belén.”

Nombre de la Empresa Universo | Margen de error Muestra

Reposteria y Panaderia Belén 3,026 0.5 341

Fuente (Muestreo por observacion directa)
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Para calcular la muestra del universo de las personas a las que se les aplicaran las
técnicas de recopilaciéon de informacion, se realiz6 un muestreo aleatorio simple por
medio de observacion directa durante tres dias (lunes, miércoles y viernes) durante
todas las horas de atencion de panaderia Belén (08:00 am a 06:30 pm), tomando como
poblaciéon a las personas que llegan a comprar a los dos establecimientos 1y 2 de

Panaderia y Reposteria Belén durante los dias mencionados.

Para procesar la informacion obtenida de la aplicacién de las encuestas a los clientes
de Panaderia y Reposteria Belén se utilizd el programa estadistico SPSS (Statistic

Peket Social Science).
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Anexo N° 6

Mobiliario actual de Panaderia Belén.

Fuente: Panaderia y Reposteria Belén (Rojas, F)
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Anexo N° 7

Empaque de los productos actuales de Panaderiay Reposteria Belén.

Fuente: Panaderia y Reposteria Belén (Rojas, F)
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Anexo N° 8

Propuesta de Empaque para productos de Panaderia Belén.

i

Fuente: Autoria Propia
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Anexo N° 9:

Propuesta de Etiqueta para Empaques de Panaderia y Reposteria Belén.

“Donde [a precencialde cus
haca la|diferenciaf

DIRECCION:  Belén1: BANPRO 1/2c. al cur.
Belén 2: Costado suroeste Parque Dario.

Fuente: Autoria Propia
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Anexo N° 10

Propuesta de Empaque con sus etiquetas para productos de Panaderia Belén.

Fuente: Autoria Propia
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Anexo N° 11

Propuestas para mejorar el ambiente del local y la presentacion de los productos
de Panaderia y Reposteria Belén

~ 0

Fuente: Autoria Propia

(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Anexo N° 12

Propuesta para mejorar la presentacion de los Productos en Panaderia Belén con
una mejor lluminacion y Letreros con nombres y precios de los productos.

Fuente: Autoria Propia
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Propuesta de Herramientas Promocionales para Panaderia y Reposteria Belén

Yo Compro solo en.

\ /."p’n ) - ?")’- >
s
-19*

Fuente: Autoria Propia
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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Anexo N° 14
Propuesta de Pagina de facebook para realizar Publicidad en Redes Sociales.

facebook

Busca personas, lugares y cosas

Q

@x- Panaderia y Reposteria Belen Inicio %

‘ Panel de administracion ‘

;,@ ‘ Panaderia y Reposteria Bel... Biografia ¥ Reciente ¥ |

I Reciente

2014

Panaderiay
Reposteria Belen

A 1persona le gusta esta pagina

@ Panaderia

@ BANPRO 1/2 cuadra al este, 505, Matagalpa, Matagalpa
. 27720257
© Afiade tu horario

71 =]

Informacién

facebook Busca personas, lugares y cosas

9@ } Panaderia y Reposteria Bel... Wﬁiografia ¥ Rediente ¥ ‘

Me gusta

Q Eu- Panaderia y Reposteria Belen Inicio 3%

I Reciente
[£) Estado Foto / video 4 oferta, Evento +

- Actividad 1%
T Hace poco

Lo mas destacade v

<Qué has estado haciendo?

Panaderia y Reposteria Belen se ha unido a
Facebook.

=
@ Panaderia y Reposteria Belen
g

.
Hace 33 minutos @

Panaderia y Reposteria Belen

j Q[Toque > & Wugstfos ! 5@ Hace 33 minutos &
\Postresa tus Momentos Especiales!

Propietarios y Nuestros Colaboradores (45 fotos)

=N Pactol do Chocoluts

Merjar do Locke

Me gusta * Comentar * Compartir

. Panaderia y Reposteria Belen

Fuente: Autoria Propia
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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facebook Busca personas, lugares y cosas

5@ [ Panaderia y Reposteria Bel... Biografia ¥ Reciente ¥ ‘ Panel de administracién | Promodionar pagina

7@y e FLIINULOS Y

del 2014

Reposteria en Panaderia Belen (20 fotos)

Me gusta * Comentar * Compartir

. Panaderia y Reposteria Belen ha afadido 31 fotos al dlbum
B Disefio de nuestros Pasteles de Fondant.
Hace 5 horas @

Me gusta * Comentar - Compartir

- Panaderia y Reposteria Belen -
P Hace 10 horas @

Me gusta - Comentar - Compartir

' 3 Panaderiay Reposteria Be. x I Yahoo Espaiia x
L C | f| @ https;//www.facebook.com/pages/Panaderia-y-Reposteria-Belen/4541222046885417ref=hl x® =

Abrir la pagina de inicio

4 Publicidad impresa @ Ver Canal de las Estr.. (@ » Zumba PrimerFl.. (@ » Boom Boom byB... @ W Jillian Michaels: 6... color sélido Vestido... Frases de exito profe...

i Aplicaciones

facebook Busca personas, lugares y cosas [ panaderiay Reposteriaelen  Ticio
,,@ ‘ Panaderia y Reposteria Bel... Biografia ¥ Reciente ¥ ‘ [# Crear publicacion ‘ Panel de administracién !
Nuestros Pasteles (131 fotos) I Reciente
Nuestros Pasteles

Panaderia y Reposteria Belen ha cambiado la siguiente
B informacién: foto de portada.
Hace 10 horas @

Me gusta * Comentar * Compartir

11:38 am.
16/01/2014 | |

Fuente: Autoria Propia
(Martinez M, Chavarria K. 2013)
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