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El objetivo general de la presente investigacion consiste identificar de qué manera,
los atributos determinantes pueden mejorar la aceptacion de un proyecto de retail

especializado en alimentacion saludable en la ciudad de Truijillo, Peru.

Se defini6 como target a los ciudadanos trujillanos residentes en los distritos de
Victor Larco y Trujillo de niveles socioeconémicos AB y C1, de edades entre 23 y

50 afios; y de estilos de vida sofisticados, modernos, progresistas y adaptados.

La investigacion se realiz6 por medio de un método cuantitativo, aplicando un
cuestionario integral que comprende no sélo a las variables de estudio sino
informacién relevante como habitos de consumo, preferencias, intereses y

actividades rutinarias del estilo de vida del consumidor en el mercado local.

Entre los resultados mas importantes que se hallaron en la investigacion, tenemos
que los atributos de servicio mas valorados y esperados al momento de comprar
alimentos en una tienda minorista, son el surtido de productos, la calidad de

productos, la atencidn al cliente y la limpieza del local.

Finalmente, se identificé que la idea de negocio planteada presenta un nivel
aceptacion 6ptimo en el publico objetivo debido a la compatibilidad del mismo con
el concepto del retail, por el indice de intencion de compray por el nivel de influencia

gue tiene la oferta de atributos de servicio.
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The aim of this research is to identify how the determinants attributes can improve
the acceptance of a retail project specializing in healthy eating in the city of Trujillo,

Peru.

It was defined as target, the citizens residents in the districts of Trujillo and Victor
Larco that belong to AB and C1 socioeconomic levels, aged between 23 and 50

years old; and life styles of sophisticated, modern, progressive and adapted.

The research was developed through a quantitative method, using a comprehensive
guestionnaire that includes not only study variables, but relevant information as
habits, preferences, interests and routine activities lifestyle of consumers in the local

market.

Among the most important results that were found in the investigation, we have that
the service attributes most valued and expected, when buying food in a retail store,

are the product mix, product quality, customer service and cleanliness local.

Finally, it was identified that the business idea proposal, has an optimal acceptance
level in the target audience because of its compatibility with the concept of retail, the
index of purchase intent and the level of influence that has the supply of attributes

of service.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica:

En Peru se han identificado altos niveles de desconocimiento y falta de informacién
sobre temas de nutricion y alimentacién saludable; sin embargo se observa un gran
interés por conocer el contenido nutricional de los alimentos, y se valora contar con
la informacion necesaria para tomar mejores decisiones de consumo. Para el
consumidor, alimentarse sanamente se traduce en la estética 0 en una mayor
conciencia sobre el impacto de la alimentacién en su salud; y existen algunos
segmentos sociodemograficos que declaran estar mas informados que otros, sobre

todo los de segmentos altos y los habitantes de la capital. (Datum Internacional, 2013)

La estética abarca el cuidado del cuerpo y de la apariencia personal; y al parecer se
ha convertido en una de las principales preocupaciones puesto que el 65 % de la
poblacion peruana considera muy importante el cuidado personal; y este interés esta

mas presente entre los mas jovenes. (Arellano Marketing, 2015).

La consciencia sobre el impacto de la alimentacién sobre la salud principalmente se
observa en consumidores con sobrepeso. Segun los ultimos estudios del sector
Salud, el 62,3% de la poblacion, entre los 30 y 59 afios, sufre sobrepeso, o0 sea tres
de cada cinco adultos. Los resultados de las investigaciones son claros: Si no se
adquiere un estilo de vida saludable, en menos de tres décadas Peru tendra uno de
los més altos indices de la region con pacientes diabéticos, hipertensos, cardiacos,

entre otras patologias. (Diario EI Comercio, 2014).

Por otro lado, los autoservicios han comenzado a desplazar a los mercados del
interior del pais en la venta de comestibles, segun el estudio “Impacto del crecimiento
del retail en los habitos de consumo del interior del pais”, realizado por CCR. EI 50%
de consumidores prefiere comprar frutas, verduras, abarrotes y carnes en
supermercados, mientras que el 29% lo hace en mercados. Esto debido a que el
consumidor del interior del pais, relacionan caracteristicas como frescura, calidad y

garantia, ofertas y promociones con el canal moderno. (Diario Gestion, 2014).
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Luego de analizar las tendencias y datos clave antes mencionados, podemos

observar que tenemos a un consumidor peruano joven-adulto, generalmente de NSE
altos, que se preocupa por su salud y/o por su estética, y por ello es consciente de la
importancia de una alimentaciéon adecuada; pero a la vez carece de la informacién
necesaria. Ademas de ello, demuestra nuevos habitos de compra inclinandose a

elegir a un retail moderno, como su primera alternativa.

Partiendo de esto, encontramos un segmento de mercado creciente que requiere de

bienes, servicios y actividades especificas que consoliden su estilo de vida.

Hoy en dia, las grandes compaifiias fabricantes de bienes comestibles, cada vez mas
incorporan a su cartera de productos toda clase de alimentos especializados como
“light”, “integrales”, fortificados, etc. Al acudir a cualquier retail, se observa un
sinnimero de alternativas para el consumidor segun su necesidad especifica.
Ademds, con un empaque que resalta los principales atributos y bondades

alimenticias de cada producto, como vitaminas, azUcares, calorias, grasas, etc.

Las ferias y tiendas de productos organicos se han puesto de moda en Lima ante el
creciente interés por consumir alimentos nutritivos y libres de quimicos. Aunque en
términos nutricionales no haya diferencias, la ventaja de una fruta o vegetal organico
es que no tiene pesticidas ni agroquimicos; lo mismo con huevos, leche, y carne

organica, alimentos libres de hormonas y antibiéticos. (Revista 15 Minutos, 2015).

Ante la problematica antes descrita y las tendencias del consumidor, la oferta ha
sabido responder acertadamente con productos que ayudan a mejorar la

alimentacién de su publico objetivo.

Debido a todas estas razones, nace una idea de negocio que busca satisfacer las
necesidades de la demanda de una manera integral, con el concepto de vender
alimentacién saludable junto con servicios complementarios; en otras palabras,
ofrecer al target una tienda en donde encuentre todo lo que necesite para contar con
un estado 6ptimo de la salud y lucir bien; para que asi evite buscar en diferentes

lugares lo que requiere para la satisfaccion de sus necesidades.

La idea de negocio se plantea para la ciudad de Trujillo, sin embargo el principal

inconveniente es que no se cuenta con la informacion precisa y necesaria acerca del

Bach. Humberto Estuardo Chéavarry Chavez Pag. 11
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mercado trujillano, en lo que respecta a alimentacion saludable. Como se observa,

solo existen estudios realizados a nivel nacional, o enfocados en la ciudad de Lima.

Para esta investigacion, se tiene un enfoque en aquello que permite un mejor
desarrollo de la idea de negocio: Los atributos de servicio que busca el target. Lo que
se requiere es obtener toda la informacidén necesaria que permita realizar un analisis
de aquellos atributos determinantes para un nivel de aceptacion éptimo con respecto
a un retail especializado en alimentacién saludable en la ciudad de Trujillo; y asi

poder validar una posible implementacion de la idea de negocio.

Formulacion del problema:

¢De qué manera los atributos determinantes pueden mejorar la aceptacion del
consumidor de un retail especializado en alimentacion saludable en la ciudad de

Trujillo, en el primer semestre del 2016?

Justificacion:

A pesar de los cambios en los habitos de consumo, no existe suficiente informacion
acerca de Truijillo, por ello uno de los objetivos de la investigacion es enriquecer datos

actuales y conocer mas al publico objetivo.

Se requiere conocer los atributos determinantes para el target y de qué manera estos
pueden mejorar la aceptacion de un retail; por lo que esta informacion seria muy util
para un posible plan de negocio y su implementacion. Estas son razones son

suficientes para justificar el presente trabajo de investigacion.

Esta investigacion se basa en informacién real y actual sobre la ciudad de Trujillo.
Por ello, refuerza la informacién sobre habitos de consumo regionales, y puede
utilizarse para proyectos de la disciplina del marketing. Ademas, impulsa la

investigacion sobre este tema en otras ciudades.

El proyecto cubre la necesidad de una poblacion local, regional y nacional, brindando
datos del mercado consumista, aportando al desarrollo de los sectores comercio y

Servicios.
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Limitaciones:

- Informacion escasa sobre el tema a investigar en el mercado local.
- Poca disposicion de prospectos del target para contribuir con la investigacion.

- Carencia de estudios o investigaciones similares a la realizada.
Objetivos:
Objetivo General:

Identificar de qué manera, los atributos determinantes pueden mejorar la aceptacion

del consumidor trujillano de un retail especializado en alimentacién saludable.

Objetivos Especificos:

a) Describir el concepto de la idea de negocio planteado, para generar una idea

clara en el publico objetivo y asi poder recopilar toda la informacidén necesaria.

b) Definir el publico objetivo, por criterios de segmentacion demograficos,

geograficos, psicograficos y especificos.

c) Identificar habitos, gustos y preferencias presentes en estilo de vida del

consumidor, y asi poder analizar las tendencias actuales del mercado local.
d) Identificar cuéles son los atributos de servicio mas valorados por el target.

e) Medir la percepcion, actitudes y/o indice de respuesta del consumidor y la

aceptacion con respecto a la idea de negocio planteada.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes:

Belmartino A. (2012) con su tesis “Valoracion en el mercado de los atributos
diferenciales de los productos del sector textil-confecciones” de la Facultad de
Ciencias Econ6micas y Sociales de la Universidad Nacional de Mar de Plata; tiene el
objetivo de analizar la valoracion que realiza el consumidor marplatense de los

atributos que dan lugar a la diferenciacion de productos textiles con marca y disefio.

Por su parte, la autora consideré6 como poblacién objetivo a mujeres decisoras de
compra de indumentaria residentes en Mar de Plata; y a través de un andlisis
cuantitativo-cualitativo, identifico que los atributos del producto méas valorados por el

consumidor son la calidad, disefio, marca y precio.

Finalmente, podemos observar que el consumidor del rubro textil-confecciones ha
cambiado y ya no se enfoca sélo en el factor precio, ya que este atributo es el menos
buscado por el consumidor marplatense. Es importante medir cada atributo para asi
poder saber exactamente qué es lo que busca el cliente objetivo en estos productos;

y asi la marca pueda brindar una ventaja precisa y diferencial en el rubro.

Teran, J. (2013) con su tesis “Investigacién sobre atributos apreciados por el
consumidor sobre farmacias en la ciudad de Cuenca” de la Escuela de Postgrados
de la Universidad de Azuay; tiene el objetivo de conocer cuales atributos prefieren
los cuencanos al acudir a una farmacia; para poder disefar estrategias competitivas

gue incrementen la participacién de mercado de la empresa Econofarm S.A.

Por su parte, el autor, a través de una investigacion técnica, identificé que el precio,
variedad de productos, seguridad del medicamento, personal capacitado y ubicacion,
son los atributos mas valorados por el target. Ademas, describe la propuesta ideal de
acuerdo a la importancia de cada atributo evaluado; para posibles planes

estratégicos de Econofarm S.A. y de sus competidores directos en el rubro.

Finalmente, podemos resaltar que a diferencia de la investigacion anterior, aqui se

analizaron atributos de servicio, en este caso, de retails de medicamentos, lo cual
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abarca una investigacion mas profunda ya que se identifica qué aspectos hacen que

el consumidor escoja no sélo un producto y/o marca sino un establecimiento para
adquirir sus productos. El autor disefié estrategias competitivas con la informacion

obtenida; procedimiento que se puede aplicar para cualquier rubro del mercado.

Izquierdo, N. (2014) con su tesis “Propuesta de reposicionamiento de la marca Play
Station 3, en base a la comparacién de los atributos determinantes de compra y
consumo con las marcas XBOX 360 y Nintendo Wii en la ciudad de Chiclayo en el
periodo 2013” de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo; expone una propuesta de reposicionamiento de marca
basandose en atributos determinantes de consumo de videojuegos online y consolas,

criterios de compra, y perfil del consumidor actual y potencial de dichos productos.

Por su parte, el autor identific6 que los atributos de Playstation 3 son el
posicionamiento, precio, modo multijugador online y la calidad de sus graficos. Por
otro lado, los atributos de Xbox 360 se centran en su disefio, la ergonomia de su
mando y un modo multijugador online mas fluido. Nintendo tiene su poder de marca

como el atributo méas reconocido, seguido de sus accesorios y aplicaciones.

Finalmente, se observa que este estudio abarca mas que soélo analizar cierto
segmento del mercado, puesto que también se disefid0 una propuesta de
reposicionamiento para Play Station 3. El autor plante6 el lema “Tu gamer interior lo
desea, vive en estado Play, conéctate con Playstation 3”, junto con estrategias
competitivas que le dan soporte a la propuesta. Este estudio muestra informacion

muy relevante sobre un consumidor local y/o regional; datos que son muy escasos.

Ontén, I. (2010) en su tesis “Estudio de calidad de servicio en el aeropuerto de Lima:
expectativas y percepcion del pasajero turista” de la Escuela de Graduados de la
Pontificia Universidad Catolica del Peru, identifica los atributos que los pasajeros
turistas esperan de un excelente aeropuerto, su valoracion a cada atributo, y como
perciben la experiencia en el Aeropuerto de Lima; para asi encontrar y analizar

brechas de calidad de servicio, y contribuir en mejorar la experiencia del pasajero.

Por su parte, el autor realizé cuestionarios y un analisis de brechas en el servicio para

elaborar conclusiones y recomendaciones que agreguen valor a todos los negocios
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gue se desarrollan en al aeropuerto. Se identifico que la fiabilidad, seguridad y

capacidad de respuesta son los mas importantes atributos buscados en un excelente
aeropuerto. Ademas, la infraestructura, apariencia, seguridad de las instalaciones y
la confianza en la atencion del personal son los factores que definen la buena

percepcién que se evidencia en el servicio brindado en este aeropuerto.

Finalmente, podemos decir que al recopilar informacién sobre las brechas en la
calidad de servicio, la percepcion del pasajero y los atributos esperados en conjunto,
se puede hacer un andlisis mas rico, puesto que estamos hablando de un local que
tiene muchos afios operando en nuestro pais, y como todo negocio o grupo de
negocios requiere de constantes estudios de mercado para poder identificar en qué

se esta fallando y corregirlo para no perder competitividad.

Villanueva, J. (2014) en su tesis “Caracteristicas de un canal E-Commerce aplicado
en el servicio de hospedaje de un hotel de 5 estrellas en la ciudad de Trujillo” de la
Facultad de Negocios, de la Universidad Privada del Norte, identific6 una oportunidad
de crecimiento en ventas del hospedaje por el comercio electrénico. Es por ello que
esta tesis busca las caracteristicas influyentes para el cliente en la elecciéon de un

canal e-commerce, aplicado al servicio de hospedaje en un hotel de 5 estrellas.

Por su parte, la autora considero las reservas provenientes por medio de los portales
web del hotel Costa del Sol de Trujillo, como unidad de andlisis. Los resultados
arrojaron que las tres caracteristicas de mayor influencia son la seguridad de datos,
la facilidad de realizar reservas por internet junto con la respuesta inmediata que
reciben los clientes al ejecutar su reservacion por medio del canal e-commerce; y por

ualtimo, el marketing de contenidos que poseen estos portales web.

Finalmente, podemos resaltar que este estudio nos proporciona datos clave del
consumidor para el mercado hotelero, puesto que las actividades turisticas estan
aumentando continuamente, ocasionando que el consumidor este mejor informado y
sea mas exigente a la hora de elegir qué canales de venta de servicios turisticos son
los més adecuados. El comercio electrénico ayuda que el turista pueda acceder al
servicio de manera rapida y en cualquier parte del mundo, es por ello que se deben

realizar esfuerzos de marketing para lograr captar la eleccion del publico objetivo.
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Palacios D. (2013), en su tesis “Plan de Marketing para la empresa Bermanlab” de la

Facultad de Negocios de la Universidad Privada del Norte Trujillo, tomé a los
principales atributos de servicio, como son la confianza, seguridad y atencién las 24
horas del dia, para construir una ventaja diferencial a explotar por la marca del

laboratorio de analisis clinicos Bermanlab.

Por su parte, la autora, luego de un analisis situacional tanto a nivel empresa como
del sector, identificd oportunidades para la empresa, considerando el potencial de
ésta y enfocdndose en que no existe una marca aun posicionada en el mercado
trujillano. Ademas, dentro de la investigacion se encontré que el prestigio e imagen
de la institucion, el servicio al cliente y la tecnologia e infraestructura son las

caracteristicas mas importantes para el publico objetivo.

Finalmente, podemos validar que este tipo de investigaciones ayudan a la
elaboracion de un plan de marketing y/o plan estratégico para la empresa, ya que
proporcionan datos clave que ayudan a un disefio Optimo. Es este estudio se pudo
proponer estrategias de marketing mix, con el fin de penetrar el mercado, mediante

la fidelizacion de clientes actuales, la presencia y la recordacion de marca.
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Bases Tedricas:

La voz del consumidor:

Es esencial comprender lo que los clientes requieren en productos o servicios, para
asi desarrollar estrategias de marketing efectivas. Las compariias deben escuchar la
voz del cliente. Como los consumidores tienen una opcion, elegirdn la que consideren
mejor. Las firmas que ofrecen un producto/servicio que se equipara estrechamente

con los requisitos del producto/servicio en el mercado, seran las que sobreviviran.

Se identificaron e integraron cuatro fuentes de informacion: Requerimientos del
cliente, caracteristicas de ingenieria, percepciones del cliente y comparaciones de
las caracteristicas objetivas. La investigacién de mercados se utiliza para entrevistar
a los clientes para determinar qué es lo que quieren y esperan de los productos.

Estos requerimientos son llamados “la voz del consumidor”. (Guiltinan, 1998)

Definir el mercado relevante:

El mercado relevante es el conjunto de productos y/o servicios que la gerencia
considera estratégicamente importante. Los gerentes de marketing siempre se
interesan en la participacion del mercado, por ello la definicién del mercado relevante

afectara al célculo de la participacion de mercado de la firma.

2.2.2.1. Descripcion de la estructura del mercado del producto:

Al definir un mercado, se debe identificar tanto las necesidades del
comprador como los bienes y servicios que ofrecen los vendedores para
satisfacer esas necesidades. Con la descripciébn de la estructura del
mercado del producto, se identifica como se podria definir el mercado para
un producto, y los tipos de productos y servicios con los cuales se tendria

gque competir en diferentes situaciones de satisfaccion de necesidades.

Se puede clasificar las alternativas de competencia en tres niveles:
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a) Marcas en competencia (o sustitutos) dentro de una forma de producto.
b) Formas del producto en competencia dentro de una clase de producto.
¢) Clases de producto en competencia para una necesidad especifica.

Un mercado del producto se define por la semejanza o diferencia de las

funciones de los productos que satisfacen la necesidad y situaciones de uso.

2.2.2.2. Andlisis de la estructura del mercado:

Es una herramienta que determina el grado al cual se pueden sustituir los
elementos de un conjunto de productos. La técnica trata de descubrir
esquemas jerarquicos de atributos utilizados por los consumidores para
dividir el conjunto total de marcas en subconjuntos més pequefios. Las
marcas de un subconjunto son mas semejantes y, por tanto, mas
competitivas entre si que con las otras marcas de la clase de producto. A

mayor similitud de las marcas, mayor sera su posibilidad de sustitucion.

Los estudios de la estructura del mercado permiten que el gerente de
marketing comprenda cuales marcas se perciben como parecidas y cudles

atributos se utilizan para agruparlas.

2.2.2.3. Definicion de limites amplios en el mercado relevante:

Por lo general, la alta gerencia se interesa en identificar oportunidades de
crecimiento a largo plazo y amenazas potenciales para el crecimiento de la
firma, causadas por un entorno cambiante. Las condiciones influyentes para

establecer una definicion amplia del mercado relevante, incluyen:

a) Cambios regulatorios y técnicos esperados para crear nuevas alternativas

en el mercado desde el lugar donde se encuentre el vendedor.

b) Cambios econémicos, demograficos y/o sociales y culturales tienen la

posibilidad de cambiar el tipo o frecuencia de uso del consumidor.
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c) Las ganancias y pérdidas por ventas de una empresa estan aumentando

en formas y clases alternativas.

d) Los competidores no existen a nivel de forma del producto (a menudo

porque el producto es una forma innovadora).

2.2.2.4. Definicion de limites estrechos en el mercado relevante:

Esta perspectiva es la mas apropiada cuando el punto de enfoque de la
planeacion se refiere a decisiones a corto plazo y en las siguientes

situaciones:

a) La competencia de marca o compaiiia es mucho mas significativa que la

competencia entre formas y clases.

b) Los principales cambios del entorno no se anticipan o no se espera que
lleven a cambios significativos en las formas alternativas o en las situaciones

de uso.

c) La forma o la clase de producto se utilizan para un conjunto Gnico de

situaciones de uso, de manera que no son productos faciimente sustituibles.

Los gerentes que se interesan en los limites estrechos del mercado
relevante dirigirdn su atencién a la eleccién de la marca o del proveedor,
actitud que se conoce como demanda selectiva. Por otro lado, cuando se
establece limites amplios para el mercado relevante, su interés analizar la

demanda primaria. (Guiltinan, 1998)

2.2.3. Analisis de la demanda primaria:

Es la demanda por la forma o clase del producto definida como mercado relevante.
Los gerentes pueden analizar por qué y como compran los clientes una forma o clase

de producto y quiénes son los compradores en el mercado relevante.
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2.2.3.1. Elementos clave en el andlisis de la demanda primaria:

Se busca identificar oportunidades de crecimiento para la forma o clase de
producto. Los gerentes de productos en mercados de bajo crecimiento
deben identificar mecanismos para impulsar las ventas. Para esto, se
responden preguntas de identificacién del comprador y preguntas sobre

disposicién y capacidad de compra:

2.2.3.1.1. Identificacion del comprador:

Identificando las caracteristicas de los compradores actuales, se puede
aprender qué tipos de compradores tienen una posible necesidad por la
forma o clase de producto. Al punto en que estos compradores pueden ser
descritos en términos de edad, ubicacidn u otras caracteristicas similares.
Se puede proyectar cambios en la demanda primaria por las tendencias en

la poblacién para diferentes grupos.

a) Caracteristicas del comprador:

- Ubicacion:

Los indices de compra de las diferentes formas del producto pueden recibir
la influencia del clima, la densidad de la poblacién, las tradiciones culturales
y otros factores que varian de acuerdo con la regién o por distincién urbana-

suburbana-rural.

- Demografia:

Edad, sexo, educacion, ocupacion y tamafio de la familia. Estos aspectos
son medidos por los medios de publicidad al describir sus audiencias y poner

esta informacion a disposicién de los posibles anunciantes.
- Estilo de vida:

Se intenta reflejar la forma como los productos se ajustan al patron de vida

del consumidor examinando cémo emplea éste su tiempo, qué cosas son
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importantes para ellas y qué opiniones tienen de si mismas y del mundo que

las rodea. Se refleja las influencias sociales sobre los procesos de consumo.

b) El Centro de compras:

Consta de todos los individuos que se hallan involucrados en la decision de
compra. Con frecuencia, el comprador real no es el usuario de un producto.
Se debe identificar a todos los individuos que puedan estar involucrados en
el proceso de compra y comprender el tipo de influencia que ejercen. Es

importante comprender el poder y la influencia.

c) Rotacion de clientes:

Cuando una organizacion debe remplazar todo o una parte sustancial de los
individuos de su mercado, debido a un cambio en algun aspecto de las
caracteristicas del comprador. Se debe identificar y alcanzar continuamente
a los nuevos usuarios o patrones de uso por primera vez; por ello se deberan

disefiar diferentes estrategias y programas de marketing para ellos.

2.2.3.1.2. Disposicion y capacidad de compra:

a) Disposicién de compra:

La principal determinante para la compra es la percepcion del comprador
sobre la utilidad del producto. Se debe identificar situaciones de uso en las
cuales un producto es potencialmente aplicable. Para determinar por qué
algunos compradores potenciales no utilizan el producto, se deben plantear

varias preguntas especificas.

- Productos y servicios relacionados:

El uso se puede limitar debido a que los productos y servicios relacionados,

esenciales para lograr un uso satisfactorio, son inadecuados.
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- Problemas de uso:

Se debe identificar las situaciones donde se presentan los problemas y
determinar si éstos se hallan en las caracteristicas del producto o en la falta

de informacién al usuario sobre la usabilidad correcta del producto.
- Compatibilidad con el valor o la experiencia:

Cuando un producto nuevo requiere un cambio en el comportamiento de
compra o uso, la tasa de adopciéon es mas lenta. La comunicacion debe
enfatizar no sélo las ventajas del producto sino las que se originan en las
experiencias de uso. Se debe tener cuidado al ingresar a mercados

internacionales para asi no violar normas culturales.
- Riesgo Percibido:

Cuando el comprador crea en una fuerte probabilidad de tomar una decision

equivocada y gue las consecuencias son significativas.

*Riesgos econdémicos o financieros: Precios de compra y costos de

mantenimiento u operativos altos.

*Riesgos de tiempo o conveniencia: Alemplear mucho tiempo en comprar

o utilizar un producto.

*Riesgos de desempefio: Acerca de qué tan bien desempefia el producto

su funcién basica.

*Riesgos fisicos: Si existe una amenaza contra la salud o apariencia del

consumidor.

*Riesgos sociales: La compra o uso del producto afecta la actitud de los

grupos de referencia hacia el comprador.

*Riesgos psicoldgicos: La compra o el uso influyen en la autoestima del

comprador o en la imagen que tiene de si mismo.
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b) Capacidad de Compra:

- Factores de costos:

Si hay alternativas menos costosas, el precio y/o los costos asociados del

comprador, probablemente inhiban a la demanda primaria.

- Factores de empagque:

Las ventas de forma del producto se pueden limitar en virtud de los
requerimientos de espacio y tamafio. Ademas las limitaciones de espacio

pueden inhibir la compra de un producto de gran volumen.

- Disponibilidad de espacio:

El costo de adquirir un producto puede ser una funcién de factores de
ubicacion. (Guiltinan, 1998).

2.2.4. Analisis de la demanda selectiva:

Mientras que la demanda primaria es la de una forma o clase del producto, la

selectiva se dirige hacia una marca o un sustituto especifico en el mercado relevante.

2.2.4.1. ldentificacién de los tipos de procesos de decision:

Cuando se haya un conjunto de opciones, los consumidores eligen la opcion
gue consideran les proporcionara el mas alto nivel de satisfaccion. Al enfrentar
muchas opciones, utilizan reglas de decision para reducir las marcas
disponibles en la clase del producto, a un subconjunto mas pequefio. Estas

decisiones se categorizan en:

a) Solucidén de problemas complejos:

Cuando el consumidor se encuentra ante una decision radicalmente nueva,
no tiene ninguna formacion de concepto; la cual viene a ser la identificacion

de criterios o atributos que el consumidor necesita para hacer una evaluacion.
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El consumidor no solo necesita informacién sobre las marcas sino que debe

decidir cual informacién es méas importante.

b) Solucién de problemas especificos:

El comprador tiene un concepto solido de la categoria del producto y de su
criterio de eleccion, pero se halla frente a una nueva marca; y no solo evalta
la nueva marca sino también la compara con otras para establecer sus

preferencias. La informacidén sobre marcas es necesaria para una evaluacion.

c) Larespuesta rutinaria:

Cuando hay una busqueda limitada de informacién y una decision rapida
debido a que los consumidores tienen experiencia. Si hay una fuerte lealtad
de marca, los consumidores tomaran sus marcas preferidas disponibles; sino,

se requiere poca informacion acerca otras marcas del conjunto.

Se debe distinguir los tipos de procesos de decision, ya que asi se puede
comprender el comportamiento de busqueda del comprador. Entre mayor sea
la solucién requerida, mayor sera la cantidad de busqueda en fuentes de
informacion personales. Por otro lado, esta la toma de decision rutinaria que

lleva a una busqueda limitada, con fuentes de informacion impersonales.

El tipo de informacién requerida por el comprador variara segun el tipo de
proceso de decisiéon. En la toma de decisiones rutinaria, la informaciéon
adicional puede no ser necesaria. En la solucion de problemas especificos, la

informacioén clave son los atributos del proveedor (Guiltinan, 1998).

2.2.5. Atributos determinantes:

Con frecuencia, varios productos son similares en un gran niumero de atributos; y en
tales casos, es importante distinguir uno o mas de los atributos determinantes; es

decir, los atributos que tienen mas posibilidad de determinar la eleccion del
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comprador. Dos dimensiones ayudan a que un atributo sea determinante: la

importancia y la exclusividad. (Guiltinan, 1998).

Un atributo se considerara importante si proporciona beneficios deseables; no
obstante, si todas las alternativas que compiten tienen la misma caracteristica

entonces ese atributo no determinara la eleccién de la marca.

Los atributos determinantes no ocupan los primeros lugares en la lista de las
caracteristicas de los servicios que son importantes para los compradores, pero son
los atributos donde los clientes observan diferencias significativas entre las

alternativas de los consumidores.

La tarea de los investigadores de mercado consiste en encuestar al target, identificar
la importancia relativa de diversos atributos y, después, preguntar cuéles han sido
determinantes en decisiones recientes al elegir proveedores de servicios. Ademas,
se necesita saber como perciben los clientes el desempefio de los competidores con
respecto a dichos atributos. Los hallazgos de estas investigaciones sientan bases

necesarias para desarrollar una campania de posicionamiento. (Lovelock, 2015).

2.2.6. Retailing o Venta al detalle:

Los vendedores al detalle son un vinculo entre productores y consumidores, al dirigir
esfuerzos hacia la superacion de ciertas discrepancias entre lo que es ideal para el

productor y lo que necesitan los consumidores en sus actividades de consumo.

a) Brecha de surtido:

Las tiendas ayudan a reducir la brecha de surtido al comprar la oferta
limitada de la linea de productos de diversos productores y vendedores al

mayoreo. Asi se produce una mayor satisfaccion para el consumidor.

b) Brecha de cantidad:

Se realizan compras en grandes cantidades a productores y mayoristas, se
realizan funciones de decisibon de grandes volimenes y se venden

cantidades pequefias a los consumidores.
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¢) Brecha de espacio:

Se elimina la brecha del espacio al aumentar la utilidad del lugar, comprando
productos de diversos fabricantes situados en é&reas diferentes y los

transportan a un lugar ubicado convenientemente para los consumidores.

d) Brecha del tiempo:

Se incrementa la utilidad del tiempo al comprar productos hasta que el
consumidor los necesite, y también con la ampliacion del crédito, ya que los

consumidores pueden “comprar ahora” para “pagar después”.

2.2.6.1. El vendedor al detalle como un miembro del canal:

Los vendedores al detalle son intermediarios, puesto que ocupan una posicién
media entre el nivel de consumo y el nivel de produccion. Se compra, recibe
y almacena productos de los fabricantes y mayoristas para proporcionar al

consumidor ubicaciones convenientes para la compra de productos.

a) Niveles del canal:

- Canal ampliado:

Los productores venden a los mayoristas para llegar a los detallistas, que a

su vez almacenan sus productos y los venden a los consumidores finales.

- Canal limitado:

Los fabricantes utilizan s6lo a los retail o vendedores al detalle y eliminan al

mayorista para poder llegar a sus consumidores finales.

- Canal directo:

El productor elimina al retail, y llega directamente a su consumidor final a

través de internet, venta por catalogo, television, etc.
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2.2.6.2. El vendedor al detalle como un creador de imagen:

El consumidor evalia y selecciona con frecuencia a los vendedores al detalle
segun la imagen que éstos proyectan. La imagen se define como la impresion, la
personalidad o la representacién que surge en la mente cuando a un consumidor

se le pide que describa o defina una operacion de ventas al detalle en particular.

La imagen mezcla cualidades funcionales (objetivas) y atributos psicolégicos
(emocionales). Los retail exitosos son los que se mantienen como una razén para

comprar, y para ello amplian su percepcion de lo que son y de lo que representan.

2.2.6.3. La mezcla de comercializacién adecuada:

2.2.6.3.1. El producto apropiado:

a) El concepto del producto total: Las diversas caracteristicas de servicio

y los beneficios psicolégicos que el producto comunica.

b) Las caracteristicas funcionales: Determinan qué tan bien desempefara

el producto las funciones para las que fue disefiado.

c) Las caracteristicas estéticas: Elementos que atraen los cinco sentidos

del consumidor.

d) Las caracteristicas del servicio: Consideraciones adicionales como la
entrega, modificaciones, instalacion, reparaciones, garantias, devoluciones,

envoltura, o cualquier otra para estar la satisfaccién en la compra.

2.2.6.3.2. La cantidad adecuada:

Un vendedor al detalle que no compra suficiente mercancia se arriesga a
perder ventas, y cuando compra demasiada produce inventario excesivo vy,
como consecuencia, mayores costos de mantenimiento, y probablemente
margenes de rendimiento reducidos si es necesario reducir los precios. Por

ello, la compra de la cantidad apropiada conduce a la satisfaccion del cliente.
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2.2.6.3.3. La plaza correcta:
a) Areas de mercado:

Se refiere al area geogréfica en donde vendedores y consumidores
intercambian productos por dinero. Contiene suficientes personas para

satisfacer sus necesidades y obtener utilidades.
- Mercados regionales:

Las cadenas de tiendas deben evaluar diferentes partes del pais para

determinar donde se ubicaran sus nuevas tiendas.
- Mercados locales:

Los grandes almacenes deben determinar la ciudad adecuada y parte
idonea de ésta. Se tiene enfoque mas en el ambiente competitivo del

mercado que en el tamafio y composicion demogréfica de éste.

- Area comercial:

Algunas tiendas confian en sus propias habilidades para atraer clientes,
otras se basan en el poder de atraccién de un grupo de tiendas y otras se

agrupan en centros comerciales 0 asociarse con tiendas de apoyo.
- Ubicacion del local:

El local debe tener un acceso facil para los clientes. La entrada y la salida,

y ser visible para el trafico de consumidores.
b) Cobertura del mercado:
- Cobertura del mercado intensiva:

Los detallistas seleccionan y utilizan los establecimientos necesarios para

la obtencién de una cobertura general de toda un area de mercado.
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- Cobertura del mercado selectiva:

Se utiliza la estrategia de cobertura de mercado selectiva, al ubicar una
tienda en cada uno de los principales centros comerciales de un area

metropolitana especifica. El sitio apropiado es el seleccionado.

- Cobertura del mercado exclusiva:

El detallista decide utilizar una ubicacion para dar servicio ya sea a toda un
area del mercado o algin segmento importante de ese mercado. Esta

estrategia es ideal para el vendedor que ofrece articulos de especialidad.

El vendedor exclusivo disfruta de ventajas, como una mejor imagen por la
mercancia exclusiva, y que no existe competencia directa. Para estos

vendedores, el sitio adecuado es un solo lugar.

c¢) Distribucién y disefio de la tienda:

Estos elementos son esenciales a considerar en la creacién del ambiente
de compras ideal para el mercado meta elegido. Se debe tomar en cuenta
la ubicacién de los pisos, la posicion de los pisos, la distribuciéon de la

tienda, y la posicion de los exhibidores.

2.2.6.3.4. El momento oportuno:

Los detallistas disefian estrategias que coinciden con los momentos de
compra del consumidor. Algunos momentos particulares que los detallistas
toman en cuenta son: Ocasiones del calendario, épocas estacionales,

épocas de la vida y momentos personales.

2.2.6.3.5. El precio adecuado:

Los consumidores se enfrentan a varios tipos de precios: precios
especiales, de oferta, de ganga, de distincién, de venta, de lista de

sugeridos por los fabricantes y de venta al detalle.
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Al disefiar una estrategia de precios, los comerciantes deben establece
run precio suficientemente bajo para generar ventas, pero
suficientemente alto para cubrir costos y obtener utilidades justas. Por
otro lado, el precio adecuado es aquel que sea satisfactorio para el

cliente, no sélo antes, sino también después de la venta.

Para muchos consumidores, el precio adecuado es el mejor valor. Uno
de los factores determinantes de la ventaja competitiva de un retail es su
habilidad para proporcionar al cliente un mejor valor que el ofrecido pro

cualquiera de sus consumidores.

2.2.6.3.6. El atractivo adecuado:

Representa el mensaje adecuado a la audiencia ideal a través de los
medios publicitarios convenientes. El vendedor debe informar y persuadir
a los consumidores de que la combinacion de caracteristicas de su

producto satisface de manera precisa sus necesidades particulares.

2.2.6.3.7. El servicio idéneo:

El servicio al cliente implica agregar servicios adicionales que el vendedor
debe proveer. Las caracteristicas del servicio al cliente como la entrega
e instalacion, las modificaciones y reparaciones, la envoltura y el
empaqgue, las devoluciones y ajustes, la asistencia en la transaccién e
informacién, el crédito y el servicio de apartado, el estacionamiento y el
traslado de mercancia al automovil, la resolucién de quejas y el horario
de la tienda, son servicios complementarios que incrementan el valor

percibido de la compra original del producto o servicio.

Por otro lado, las acciones de servicio al cliente engloban la manera de

proporcionar el servicio y el modo de tratar, asistir y atender al clientes.

Finalmente, el retail debe comunicar al cliente de manera eficaz la
extension del paquete de servicios, proporcionandole la informacién con

la que perciba la exclusividad y la calidad de la oferta de servicio.
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2.2.6.4. Formatos de detallistas que utilizan la seleccion de mercancias como

su estrategia competitiva distinta:

2.2.6.4.1. Ventas al detalle en tiendas de especialidades:

Las estrategias operativas y de comercializacion del especialista se dirigen
a atender las necesidades de un segmento del mercado mas especifico y
homogéneo. Estas tiendas se basan en un concepto de comercializacion

gque crea una imagen distintiva para el retail.

a) Comerciantes de una sola linea de mercancia:

Estos comerciantes utilizan la “estructura de enfoque” en la que se
concentran a satisfacer las necesidades selectivas de productos de un

segmento muy limitado del mercado de consumidores.

- Super especialista: La ventaja competitiva distintiva es una experiencia

de compra en donde se compra una clase de mercancia muy definida.

- Especialista en nichos: Logran la lealtad de sus clientes y logra una
posiciébn competitiva solida en el mercado al satisfacer casi todas las

necesidades de sus clientes con algunas cuantas clases de mercancias.

b) Comerciantes al detalle de categorias:

Tienen “estructuras sélidas” y utilizan su amplio surtido de mercancias junto
con su tamafio, poder de comercializacion y eficiencia operativa, para ser

lider en el mercado en la categoria del producto.

- Tiendas que venden una sola categoria:

Al ofrecer un amplio surtido de marcas, estilos, modelos y precios en todas
las clases de mercancias que integran las categorias, estas tiendas de gran

tamafio satisfacen la mayor parte de necesidades de su target.
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- Tiendas mini departamentales:

Ofrecen varias categorias de mercancias relacionadas de manera general,
apoyadas por un surtido suficientemente amplio de articulos en cada

categoria de mercancias.

2.2.6.4.2. Ventas al detalle en tiendas departamentales:

La definicion tradicional es una organizacion grande de ventas al detalle que
ofrece una amplia variedad de lineas de mercancias con un surtido

razonablemente bueno en cada linea.

a) Tiendas departamentales con lineas ilimitadas:

Ofrecen una amplia variedad de categorias de mercancias en una estructura

de departamentos.

b) Tiendas departamentales con lineas limitadas:

Ofrecen una variedad limitada de categorias y clases de mercancias, pero
funcionan con una orientacion hacia la moda y una politica de precios sin

descuento, operando en tienda grandes.

2.2.6.5. Formatos de detallistas que utilizan el precio de las mercancias como

su estrategia competitiva distintiva:

2.2.6.5.1. Ventas en tiendas de descuento:

Ofrecen muchas lineas diferentes de mercancias a precios bajos.

a) Ventas al detalle en tiendas que ofrecen una gran variedad de

mercancias:

Implica la oferta de una amplia variedad de productos a precios razonable.
Ofrecen un surtido muy limitado en cada linea de productos y su estrategia

competitiva es ofrecer “un poquito de todo”.
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b) Ventas al detalle en tiendas de descuento:

Venden una amplia variedad de mercancias (linea total) a un precio menor
al precio tradicional. Estas tiendas llevan sélo las marcas, estilos, modelos,
tamafios y colores mas populares, junto con sus marcas propias. El precio

y los descuentos son el atributo principal de este formato.

2.2.6.5.2. Ventas en tiendas gigantes:

Son una enorme combinacion de supermercados y tiendas de descuento
de mercancias generales que almacenan y venden un surtido completo a

precios con importantes descuentos.

a) Supercentros:

Grandes combinaciones de supermercados y tiendas de descuento que
por lo comun varian en tamafio de 10 000 a 18500 m2 con mas de 20 cajas

registradoras y que permanecen abiertos las 24 horas del dia.

b) Hipermercados:

Grandes tiendas que combinan distintas estructuras en un area de 21000
m2, con cajas centrales y un sistema complejo de manejo de materiales
gue intenta vender a precios del 20% a 40% mas bajos que las tiendas
tradicionales. Par incrementar su poder atraccion, los hipermercados

incluyen cafés, tiendas de video, dpticas y farmacias.

2.2.6.5.3. Ventas al detalle de mercancias rebajadas:

a) Establecimientos de fabricas:

Lugares donde los fabricantes venden directamente sus articulos de
segunda calidad, excedentes y saldos de ultima temporada; junto con

productos externos para complementar su mezcla de mercancias.
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b) Establecimientos de tiendas:

Locales donde los vendedores directos ofrecen sus existencias sobrantes,

articulos de demostracién y lotes incompletos.

¢) Tiendas independientes de mercancias rebajadas:

Compran articulos de segunda calidad, mercancias con defectos, pedidos
cancelados, articulos anticuados y sobrantes de fabricantes; y los ofrecen

a los consumidores a precios rebajados.

d) Tiendas de saldos:

Ofrecen una amplia variedad de mercancias obtenidas a través de saldos,

liquidaciones, y productos de tiendas en bancarrota.

e) Tiendas de venta a un solo precio.

2.2.6.6. Formatos de ventas al detalle que utilizan la organizacion operativa

como su estrategia competitiva distinta:

2.2.6.6.1. Ventas al detalle en cadena de tiendas:

Cualquier organizacién de ventas que opera mdltiples establecimientos,
ofrece una mezcla de mercancias estandarizadas y emplea una forma
centralizada de propiedad y control. La empresa matriz controla todos los

aspectos operativos y de comercializacion de la cadena de tiendas.

2.2.6.6.2. Ventas al detalle contractuales:

a) Cooperativas integradas por comerciantes al menudeo:

Son organizaciones contractuales integradas por muchas tiendas
pequefas independientes e involucra la propiedad comun de un mayorista.
Permite a estas tiendas obtener economias de escala mediante compras

en grupo de grandes cantidades de mercancias.
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b) Cadenas de tiendas voluntarias patrocinadas por un mayorista:

Un mayorista disefia un programa de comercializacion al que se unen de
manera voluntaria las tiendas independientes de ventas al menudeo. El
retail tiene la garantia de obtener precios bajos al acordar la compra de

cierta cantidad de mercancia al mayorista.

¢) Franquicias:

Es una forma de ventas al detalle en el que una empresa matriz
(franquiciante) logra distribuir sus productos, servicios 0 métodos a través
de una red de vendedores afiliados de forma contractual (franquiciatarios).
El franquiciante ofrece al franquiciatario una forma establecida de hacer

negocios que incluye el producto, precio, lugar y estrategias de promocion.

d) Departamentos rentados:

Son tiendas al detalle que operan departamentos bajo acuerdos
contractuales dentro de detallistas convencionales. El contrato exige al
arrendatario que pague al arrendador ya sea una mensualidad fija, o un

porcentaje de las ventas totales o0 alguna combinacién de ambas cosas.

2.2.6.6.3. Venta al detalle en bodegas:

a) Bodega de exhibicion:

Son detallistas de una sola linea de articulos de uso general. Exhiben
muestras en salas de exhibicién para que el target pueda ver como luciran
los articulos en sus hogares. Se recibe de manera inmediata la mercancia

en cajas, desde la bodega adyacente, la cual tiene un surtido completo.

b) Sala de exhibicion de mercancias de catalogo:

Se combina un catdlogo y una bodega adyacente como parte de la
operacién. Al hacer esto, el vendedor proporciona al consumidor la

oportunidad de comprar mercancias tanto en la tienda como en el hogar.
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c¢) Centros para el hogar:

Es una combinacion de la tienda tradicional de articulos de ferreteria y una
madereria con un centro de autoservicio para el mejoramiento del hogar,

aparatos domésticos y muebles para el hogar (de 8000 a 14000 m2).

d) Clubes bodega:

Son bodegas sencillas que ofrecen grandes descuentos y abastecen a los
clientes afiliados al club para obtener mercancias de un 20 a un 40%

menos que en los supermercados y tiendas de descuento.

2.2.6.7. Formatos de ventas al detalle que utilizan la conveniencia del tiempo

y del lugar como su estrategia competitiva distintiva:

2.2.6.7.1 Venta de alimentos:

a) Ventas al detalle en supermercados:

Incluyen una variedad relativamente amplia y un surtido completo de
abarrotes secos, carnes, frutas y verduras frescas y productos lacteos. Las
lineas de alimentos basicos se complementan con alimentos preparados y
lineas de productos no alimenticios. Mediante esta estrategia de productos,
se da numerosas ventas de conveniencia y de productos de consumo,

debido a que la mayoria de clientes visitan estas tiendas cada semana.

Muchas tiendas han afiadido servicios como el lavado en seco, correo,

banca, sastreria, atencion médica y dental, seguros y servicios legales.

b) Ventas al detalle en tiendas de conveniencia:

Son establecimientos que ofrecen la conveniencia de tiempo al
permanecer abierta durante momentos inconvenientes del dia, muy
temprano por la mafiana y hasta altas horas de la noche, asi como la
conveniencia del lugar, ya que es un establecimiento pequefio de servicio

rapido que se encuentra cerca del hogar y del trabajo de los consumidores.
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c) Vendedores de alimentos preparados:

- Vendedores de comida rapida:

Ofrecen un surtido limitado de alimentos preparados en un servicio rapido.
Por lo general, ofrecen un menu especializado que consiste en un platillo

principal con complementos.

- Restaurantes de servicio a la mesa:

Se clasifican en restaurantes y cafeterias para familias, restaurantes
casuales, y restaurantes gastronomicos elegantes. Estos establecimientos
disminuyen precios, modifican el menu, ofrecen combinaciones de

alimentos, mejoran el ambiente; y otras tacticas para incrementar el valor.

2.2.6.7.2. Ventas al detalle por maquinas expendidoras:

a) Expendios estacionarios:

Sirven para satisfacer las necesidades que tienen los consumidores de
complementar sus compras, realizar compras de emergencia o de comprar

en horas inconvenientes del dia.

b) Expendios mdéviles:

Representan al vasto ejército de detallistas que viajan y que llevan sus

productos y servicios hasta el punto de venta y consumo.

2.2.6.7.3. Venta directa:
a) Venta al detalle en el hogar:
Consiste en establecer contactos y realizar ventas personales en el hogar

mismo del consumidor. Este tipo de venta ahorra al consumidor el tiempo

y esfuerzo de ir a buscar la mercancia necesaria.
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b) Ventas por teléfono:

Para los clientes que desean evitar los congestionamientos del trafico y los
problemas de estacionamiento, las compras por teléfono representan una

alternativa deseable.

El telemarketing se asume una de dos formas: de entrada o de salida. El
de entrada estriba en que el detallista motiva al cliente a llamar a la

empresa, Y el de salida implica que el comerciante llame al cliente.

¢) Mercadotecnia de multinivel:

Es un formato en la que se crea una red jerarquica de distribuidores para
vender y distribuir una amplia variedad de productos y servicios. Este
enfoque se distingue por el hecho de que cada distribuidor de la red no
sélo trata de realizar ventas a los clientes finales, sino que también busca

distribuidores que se unan a su red de distribucion.

Por medio del reclutamiento y capacitacion de nuevos distribuidores, el
reclutador se convierte en un distribuidor principal que obtiene comisiones

y gratificaciones por las ventas de todos los distribuidores de la red.

2.2.6.8. Formatos de ventas al detalle que utilizan la mercadotecnia directa

como su estrategia competitiva distintiva:

2.2.6.8.1. Venta por correo directo:

Las operaciones por correo directo difieren mucho en la variedad y el
surtido de las lineas de mercancias que ofrecen al cliente. Las tres formas
de ventas por correo directo son: Paquetes por correo directo, catalogos

por correo directo, y catalogos en video por correo directo

2.2.6.8.2. Ventas a través de pedidos por correo:

Las empresas que utilizan mucho el marketing directo, piden a los

consumidores que respondan a la oferta por correo o por teléfono. Para
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estimular la respuesta inmediata, las empresas de ventas a través de
pedidos por correo ofrecen cominmente algun tipo de beneficio si el
consumidor responde en dentro de un tiempo definido. Tenemos asi:

Cupones, compras en el hogar e infomerciales

2.2.6.8.3. Ventas al detalle de respuesta directa:

Las compras electronicas se encuentran aun en etapas iniciales de
crecimiento. La conveniencia, la seguridad, la personalizacion y la
eficiencia son cuatro factores que determinan la preferencia de la clientela
Y que seguiran guiando la evolucion de las ventas electrdnicas al detalle.
Las compras electrénicas se dan, en la actualidad, a través de: Television
interactiva, servicios computarizados, internet, centros comerciales

cibernéticos, y sitios independientes de la web.

2.2.6.9. Formatos de ventas al detalle que utilizan los servicios basicos como

su estrategia competitiva distintiva:

2.2.6.9.1. Transportacion, servicios generales y comunicaciones:

Ferrocarriles, transito suburbano, camiones de carga, servicio Postal,
transportacion maritima, transportacion aérea, canales directos de
informacidn, servicios de transporte, comunicaciones, electricidad, gas y

Servicios sanitarios.

2.2.6.9.2. Financiamiento, seguros bienes raices:

Instituciones de crédito, corredores de valores, aseguradoras, agentes de

seguros, agentes de bienes raices, y oficinas de inversion.

2.2.6.9.3. Administracion pubica:

Gobierno general, justicia y orden publico, finanzas y cobro de impuestos,

recursos humanos, ambiente y vivienda, economia y seguridad nacional.
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2.2.6.15.4. Otros servicios:

Alojamiento, personales, de negocios, automotrices, reparaciones,
peliculas cinematograficas, recreacion, atencibn médica, legales,

educativos, sociales, no lucrativos y de organizacion. (Lewison, 1999)

2.2.7. Nutricién bésicay alimentacion:

2.2.7.1. Definiciéon de nutricion:

Es la ciencia de la alimentacién enfocada en dar las orientaciones técnicas
adecuadas para elaborar dietas balanceadas aplicables a las necesidades del

ser humano; segun las etapas de la vida, sexo, actividad y estado de salud.

2.2.7.2. Los nutrientes:

Todos los alimentos son una mezcla de diferentes ingredientes, mucho de un
nutriente, demasiado de otro y nada de un tercero. Afortunadamente, si hay
una dieta balanceada que es capaz de resolver y terminar la confusion que
existe, sustrayéndole los nutrientes que se necesitan y descartando o
almacenando lo que sobran, en forma de grasa. Los nutrientes se clasifican

en macronutrientes, micronutrientes y macrominerales. (Mufioz, 2010)

2.2.7.3. Proteinas:

Son nutrientes formados por cuatro elementos importantes de Carbono,
Hidrogeno, Oxigeno y Nitrégeno. Forman los tejidos del cuerpo humano. Las
proteinas deben ser ingeridas a diario, para la renovacién formacion y

crecimiento de células del organismo que se renuevan permanentemente.

2.2.7.4. Hidratos de carbono:

Son la principal fuente de energia. Constituye las paredes celulares de los

vegetales y sirven como sustancia de reserva de energia. Se clasifican en:
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a) Monosacaridos: La glucosa, galactosa y fructuosa

b) Disacéaridos: La sacarosa, lactosa y maltosa

c¢) Polisacéridos: El almidén, glucégeno y la celulos.

2.2.7.5. Grasas o Lipidos:

Las grasas son la principal fuente de reserva de energia tanto en animales
como en los vegetales. Las grasas que se ingieren con los alimentos se
degradan lentamente en el estdmago y el intestino, y luego pasan a la

circulacion sanguinea o a la linfatica.

2.2.7.6. Vitaminas:

Son componentes esenciales de los alimentos que el organismo no puede
sintetizar, puesto que estan contenidas en los alimentos y se necesitan en

pequefias cantidades. Se clasifican en:

a) Vitaminas Hidrosolubles:

- Vitaminas del grupo B: B1, B2, B3, B5, B8, B9, B6 y B12.

- Vitaminas del grupo C

b) Vitaminas liposolubles: A, D, Ey K.

2.6.7.7. Minerales:

Entre ellos tenemos: Calcio, Cloro, Hierro, Potasio, Magnesio, Sodio,

Fésforo, Cromo, Fluor y Yodo.

2.2.7.8. Definiciéon de alimentacion:

Engloba a todos los procedimientos correctos que deben aplicarse
diariamente al elaborar las dietas o alimentos, tanto para personas sanas

como para personas con mal estado de salud.
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a) Criterios de las raciones alimenticias:

Se define como la cantidad de alimentos que una persona debe ingerir en

un periodo determinado para tener un salud 6ptima. Los criterios son:

- La vitalidad de los alimentos, que se produciran, recogeran y
conservaran con medios no peligrosos.

- La especifidad de los alimentos, que deberdn escogerse en funcion de

su adecuacion a las normas anatémicas y psicoldgicas del hombre.

2.2.7.4. Definicion de alimentos:

Son aquellos bienes provenientes de la naturaleza que consumimos de
forma natural, cocidos o crudos. Existen alimentos sélidos, liquidos,

procesados e industrializados.
a) Clasificacion de alimentos segln su origen:

- Alimentos de origen animal
- Alimentos de origen vegetal

- Alimentos de origen mineral

b) Clasificacion segun las funciones que realizan en el organismo:

- Alimentos constructores
- Alimentos energéticos

- Alimentos protectores.

2.2.7.5. La energia:

La energia se mide en calorias. Una caloria es una unidad de medida
térmica, una forma de energia, producida cuando el alimento es consumido

guimicamente como en efecto sucede cuando es metabolizado en el cuerpo.
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Los hombres requieren entre 2500 y 3000 calorias, y las mujeres entre 2000
y 2200 calorias, aunque estas cifras pueden variar dependiendo de la
actividad fisica de la persona. Por otro lado, cualquier exceso de calorias
ingerido se almacena en el cuerpo en forma de grasa. Los carbohidratos y

grasas tienen alto indice de calorias. (Mufioz, 2010).

2.2.7.6. Comida Saludable:

Las nuevas tendencias del cuidado de la salud, que se contraponen con la
cultura fast food, han generado corrientes contestatarias con un estilo de
alimentacién como la slow food, o comida lenta, la fast good, o comida rapida

saludable, y la smart food, o comida inteligente.

a) Slow food:

Este movimiento considera que la cultura de comida industrial y rapida
unifica las técnicas de produccion y la oferta de productos, lo que establece
una pérdida de sabores y aromas, lo que aleja a los campesinos de todas
las etnias, quienes resguardan las antiguas maneras de cultivar y preparar

alimentos para el auto-sustento.

b) Fast Good:

La fast good o comida rapida saludable, es una tendencia global que

consiste en ofrecer a los consumidores comida rapida y muy saludable.

¢) Smart Good:

Esta variedad de alimentos contribuye a la salud y el bienestar de las
personas por ser ricos en vitaminas y minerales. También puede prevenir y
aliviar numerosas enfermedades. Por lo tanto, los “Alimentos inteligentes”

pueden ser beneficiosos para el organismo. (Universidad ESAN, 2014).

Por otro lado, existen alimentos y productos que complementan una

alimentacién saludable; productos que debido a la tendencia saludable por
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parte del consumidor han sido agregados a la cartera de productos de las

grandes compalfiias y fabricantes. Entre ellos tenemos:

a) Productos Light:

Para clasificar un alimento como light o reducido debe tener como minimo
25% del contenido de energia o del nutriente del producto estandar.
Asimismo, la etiqueta tiene que especificar la caracteristica que lo convierte
en light, es decir, la grasa o la energia. Afirmar que este tipo de productos
no engordan es falso: todos los alimentos lo hacen si consumes en exceso.
Muchos creen que porque en la etiqueta dice light, el producto no tiene

calorias, lo cual es incorrecto.

En la gran mayoria se retira el nutriente para que sea menos calérico o apto
para un determinado publico objetivo, pero se le agrega otro para que el

consumidor no sienta la diferencia (Revista Livin’, 2015).

b) Productos Integrales:

Un alimento integral es un alimento muy completo, ya que conserva integro
el grano del cereal y por tanto tendremos mas fibra, vitaminas y minerales
es saludable y necesario, pero mas bien por el aporte que por ayudarnos de
manera notable a adelgazar. Lo realmente importante es llevar una rutina

constante de ejercicio y menos calorias (Vitonica.com, 2010).

¢) Productos Fortificados:

Se elaboran especialmente con un contenido mayor de algin nutriente para
satisfacer necesidades alimentarias especificas de determinados grupos de
personas sanas, y por lo general son elecciones que toma la industria para
agregar valor a sus productos. (Alimentos Argentinos, Ministerio de

Agroindustria — Argentina).
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d) Alimentos Orgéanicos:

Un alimento organico es sano y natural, pero ademas es un producto que se
ha desarrollado sin quimicos, en un proceso que respeta la tierra y que
cuenta con una certificacion que lo acredita. Se trata también de
producciones a pequefia escala, que privilegian las tecnologias en armonia

con el ambiente (Revista 15 minutos, 2015).

2.3. Definicién de términos béasicos:

Andlisis de mercado:

Es una parte importante del plan de negocios porque en él radica la identificacion de
oportunidades del negocio, la identificacion del tamafio y composicion del mercado,
las perspectivas de crecimiento del mercado, detectar nichos no explorados, las
caracteristicas del mercado objetivo, la competencia, el disefio o adaptacién del
producto y/o servicios para la exportacion, los patrones de consumo, los prondsticos

de demanda, y las ventas. (Guiltinan, 1998)

Atributo determinante:

Son aquellos atributos que tienen mas posibilidad de determinar la eleccion del

comprador, entre varias marcas y/o tipos de productos y/o servicios. (Guiltinan, 1998)

Alimentacién saludable:

Es el conjunto de procedimientos adecuados que deben aplicarse a diario cuando
elaboramos las dietas, tanto para personas sanas como para personas con mal
estado de salud. La variedad de alimentos y su racion adecuada contribuyen a la
salud y el bienestar de las personas; y del mismo modo se puede prevenir y aliviar

numerosas enfermedades y desequilibrios en el organismo. (Mufioz, 2010)
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Comportamiento del consumidor:

El comportamiento del consumidor refleja la totalidad de decisiones de los
consumidores respecto a la adquisicion, el consumo y el desecho de bienes,
servicios, actividades, experiencias, gente e ideas por unidades humanas de toma

de decisiones a través del tiempo. (Hoyer, 2010)

Estrategias de marketing:

Son un conjunto de acciones encaminadas al logro de los objetivos de marketing de
la empresa. Algunas de las clasificaciones mas utilizadas son las que permiten la
configuracién de la estrategia de marketing a partir de tres dimensiones: los recursos
destinados a la inversion, el fundamento de la ventaja competitiva que se persigue y

el comportamiento competitivo. (Munuera, 2012).

Nivel de aceptacion:

El término “aceptar” se refiere a recibir voluntariamente lo que se da, ofrece o
encarga; aprobar, dar por bueno, o acceder a algo (RAE, 2016). Por ello, el nivel de
aceptacion viene a ser el grado en que el consumidor esta dispuesto a adquirir un
producto o servicio, ya sea por haber sido persuadido por el concepto del servicio o

porque se ha logrado un alto nivel de satisfaccion.

Se generan respuestas cognitivas en el consumidor, segun los esfuerzos de
comunicacion que se haga; entre ellas: argumentos en contra, argumentos a favor o
derogaciones de fuente. El nivel de aceptacion se relaciona con los argumentos a
favor porque genera pensamientos acordes con el mensaje. El consumidor podria

pensar “Suena genial” o “En verdad necesito un producto asi” (Hoyer, 2010).

Retail:

Los vendedores al detalle son intermediarios que ocupan una posiciéon media entre
el nivel de consumo 'y el nivel de produccién. Se compra, recibe y almacena productos
de los fabricantes y mayoristas para proporcionar al consumidor, de manera directa,

ubicaciones convenientes para la compra de productos. (Lewison, 1999)
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Servicios complementarios:

Son aquellos que facilitan el uso del producto o servicio basico y agregan valor y
atractivo a la experiencia general del cliente. Cuando se agreguen elementos
complementarios o se incremente el nivel de desempefio, esto debe hacerse de
forma que aumenten el valor percibido del producto basico y que permitan al

proveedor del servicio cobrar un precio mas alto. (Lovelock, 2015).

Target:

El target o publico objetivo es un grupo de compradores que tienen caracteristicas,
necesidades, conductas de compra o patrones de consumo en comun. El segmento
meta es aquel que la empresa ha seleccionado entre los que conforman el mercado

mas amplio, y se puede definir con base en distintas variables. (Lovelock, 2015)

Tienda especializada:

Son aquellas tiendas cuyas estrategias operativas y de comercializacién se dirigen a
atender las necesidades de un segmento del mercado mas especifico y homogéneo.
Estas tiendas se basan en un concepto de comercializacion que crea una imagen

distintiva para el retail. (Lewison. 1999)
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CAPITULO 3.

HIPOTESIS

3.1.

Formulacién de la hipo6tesis

ANALISIS DE LOS ATRIBUTOS DETERMINANTES PARA LA
ACEPTACION DE UN RETAIL ESPECIALIZADO EN ALIMENTACION
SALUDABLE EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2016

Los atributos determinantes mejorarian la aceptacién del consumidor trujillano de un

retail especializado en alimentacion saludable significativamente.

3.2.

a) Variable Independiente:

Operacionalizacion de variables:

Variable Definiciéon Dimensiones Indicadores Instrumento
Independiente
indice de
Expectativas expectativa hacia
del cada atributo
consumidor propuesto
Nivel de
Aquellos Valoracién y importancia que
atributos juicio del le asigna el
que tienen consumidor consumidor a
mas cada atributo
posibilidad indice de
de respuesta hacia
determinar | | .. 4 haciala | 1@ €SPECIlizacion
la eleccion _ o
del diferenciacion Cuest _
i uestionario
Defgrrrl:il:]t;ries comprador, de la oferta Conveniencia del
entre varias consumidor
marcas y/o
tipos de Eval on del
productos V"’_‘ uacion de
ylo Compray atributo clave
servicios. desecho del para la compra
producto
Evaluacién de la
razon causal de
la pérdida de
clientes
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b) Variable Dependiente:

Variable Definicién Dimensiones Indicadores Instrumento
dependiente
Exposicion y Opinion sobre el
Percepcion concepto del
servicio
Respuesta Nivel de
cognitiva hacia compatibilidad
el concepto con el
consumidor
Grado en que Respuesta Nivel de
el consumidor | conativa hacia influencia en el
esta dispuesto el concepto estilo de vida del
Aceptacion N consumidor Cuestionario
_ a adquirir
del retail _ i
productos en Intencién de indice de
esta tienda compra intencion de
o compra
especializada.
Nivel de gasto
Habitos de
consumo Nivel de
frecuencia de
consumo
Nivel de
Enfoque en inﬂuenCia del
atributos atributo en la
aceptacion
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CAPITULO 4. MATERIAL Y METODOS

4.1. Tipo de disefio de investigacion:

La investigacién sera descriptiva y transversal. No se varia intencionalmente la
variable, se observan los fenébmenos tal y como se dan en su contexto normal, para

después analizarlos.

a) Disefio transversal:

Se recolecta datos en un solo momento y en un tiempo Unico. Se describe las

variables y se analiza su incidencia o interrelacion en un momento dado.
b) Disefio Descriptivo:

Se describen la relacién entre los atributos determinantes y la aceptacion de un retalil
especializado en alimentacion saludable, en un momento determinado; en funcién de

la relacién causa-efecto. El interés de este disefio es la relacién entre variables.

X1 mmmm) | Y1

X1= Atributos deteminantes

Y1= Aceptacion del retail

4.2. Material:

4.2.1. Unidad de estudio:

Consumidores — Clientes

4.2.3. Poblacion:

Ciudadanos trujillanos residentes en los distritos de Victor Larco y Trujillo de niveles

socioecondmicos AB y C1, de edades entre 23 y 50 afios.
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4.2.3.1. Segmentacion:

El publico objetivo del retail especializado en alimentacion saludable, se determino

bajo los siguientes criterios:

a) Criterios demogréficos:

- Nivel Socio-Econdmico: ABy C1

- Nivel de Ingresos: A partir de S/. 2000 al mes
- Rango de Edad: 23 — 50 afios

- Sexo: Masculino y Femenino

b) Criterios geogréficos:

- Departamento: La Libertad

- Provincia: Trujillo

- Distrito: Trujillo, Victor Larco.

- Zonas: San Andrés, La Merced, San Fernando, California, El Golf, etc.

c) Criterios psicograficos:

- Estilos de vida: Sofisticados, Modernas, Progresistas y Adaptados.

- Personalidad: Extrovertidos, impulsivos, independientes.

- Motivos de compra:

Calidad, garantia y servicio posventa

Bienestar personal: Verse bien

Satisfaccion del hambre: Compra de alimentos

Mantenimiento y conservacion de la salud: Practica deportes, compra

alimentos dietéticos, asiste al gimnasio o simplemente lleva una vida sana.

d) Criterios especificos:

- Nivel de consumo: Mas de S/. 100.00 semanales

- Lugar de compra: Supermercados, mini-markets y bodegas.

- Frecuencia de compra: Dos veces por semana

- Sensibilidad al precio: Poco sensible
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4.2.4. Muestra:

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ANALISIS DE LOS ATRIBUTOS DETERMINANTES PARA LA
ACEPTACION DE UN RETAIL ESPECIALIZADO EN ALIMENTACION

SALUDABLE EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2016

a) Poblacion de 23 a 50 afios (INEI 2007):

- Distrito de Trujillo: 119719 personas

- Distrito de Victor Larco: 22400 personas

- Total poblacion: 142119 personas

b) Niveles socioeconomicos (APEIM 2015):

- NSE AB en La Libertad: 10.2%

-NSE C en La Libertad: 26.10%

- NSE C1 en Lima Metropolitana: 26.20% / NSE C1 en Trujillo: 16%

c) Poblacion al afio 2016:

*Tasa de Crecimiento: 1.3%

DISTRITO 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
VicorLarco | 22400 | 22691 | 220986 | 23285 | 23588 | 23894 | 24205 | 24520 | 24838 | 25161
Trujilla 119719 | 121,275 | 122852 | 124449 | 126,067 | 127706 | 129,366 | 131,048 | 132751 | 134477

TOTAL 159,638

e) Publico Objetivo:

159638 personas * 26.2% (NSE AB + C1) = 41825 personas

d) Tamafio de la muestra:

N= 41825

Nivel de Confianza = 95% (1.96)

Margen de error=5%

p=0.85

q=0.15

Se realizé una Encuesta Piloto a 20 personas
pertenecientes al target, para conocer su
opinién con respecto a la idea de negocio.

17 dieron una respuesta positiva
3 dieron una respuesta negativa

Porello: p=0.85/g=0.15

N=(Z2*P*Q*MN)/[er2*(N-1)+Z42*P*Q]

TAMANO DE LA MUESTRA
POBLACION FINITA:

n= 195
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4.3. Métodos:

4.3.1. Técnicas de recoleccidon de datos y andlisis de datos:

a) Cuestionario:

La herramienta para esta investigacion fue la aplicacion de una encuesta
integral con preguntas cerradas que permitid obtener informacion exacta de
los atributos de servicios determinantes para la aceptacion del proyecto de
retail especializado en alimentacion saludable. Ademd&s, se obtuvo
informacion relevante sobre habitos de consumo, gustos y preferencias del

target, a nivel local.
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CAPITULO5. DESARROLLO

5.1.

5.2.

Fase exploratoria:

La investigacion se realiz6 a través de la recopilacion de informacién en libros, revistas,
articulos periodisticos, paginas web, investigaciones pasadas y tesis relacionadas

directa e indirectamente con el tema.

Lo primero, fue validar la percepcion que se tenia acerca de los cambios que se han
dado en las tendencias de alimentacion y estilo de vida saludable. Por otro lado,
encontrar datos relevantes acerca de los cambios en las expectativas y elecciones del
consumidor a la hora de realizar sus compras. De esta manera relacionar toda la
informacion encontrada, y asi poder sustentar la idea de negocio sobre un retail

especializado en alimentacion saludable en la ciudad de Trujillo, Peru.

Luego de esto, se procurd encontrar tesis e investigaciones pasadas que se relacionen
con la investigacién de atributos determinantes, y que tengan como objeto de estudio

a un grupo especifico de consumidores.

Finalmente, se obtuvo informacion clave de fuentes bibliograficas y portales web sobre
cada uno de los conceptos necesarios para poder comprender y analizar este trabajo

de investigacién de una manera 6ptima.

Fase cuantitativa:

Para la fase cuantitativa de la investigacion, se opt6 por aplicar una encuesta integral
que permitié obtener todos los datos necesarios para poder realizar el andlisis de los

atributos determinantes para la aceptacion del retail especializado.

Luego de realizar la segmentacion del target, se estimé cudl seria la cantidad de
personas dentro del mercado objetivo de la idea de negocio. De esta forma, se pudo

calcular una muestra significativa de este mercado.

Finalmente, con los datos obtenidos se realiz6 figuras que reflejan claramente la

informacién obtenida en esta fase de investigacion.
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CAPITULO 6. RESULTADOS

6.1. Habitos de consumo, gustos y preferencias del target:

a) FIGURA 1: Punto de venta preferido para comprar alimentos.

Cuando usted desea comprar alimentos,
¢caqué lugares acude con mayor frecuencia?

= a. Supermercados
= b. Mercados de Abastos

= c. Bodegas

FUENTE: Elaboracién del autor

Los lugares més frecuentados por los trujillanos, a la hora de comprar alimentos, son

los supermercados (75%), seguido de los mercados (13%) y las bodegas (12%).

b) FIGURA 2: Razones que generan la preferencia del punto de venta.

¢, Cual es la principal razén por la cual acude a estos
puntos de venta?
6% 3% = a. Cercania a la zona donde vive
8%
“‘ = b. Comodidad
’ = ¢. Disponibilidad del producto

= d. Precios accesibles

P—

= e. Por ahorrar tiempo

= f. Otros

FUENTE: Elaboracion del autor

El consumidor elige al punto de venta por comodidad (36%) y la cercania a la zona en
donde vive (32%). El 15% de los encuestados sefiala a la disponibilidad de productos,
un 8% a los precios accesibles, un 6% al ahorro de tiempo, y un 3% manifiesta otras

razones, como por ejemplo el horario de atencion.
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¢) FIGURA 3: Frecuencia de consumo en los puntos de venta.

¢,Con qué frecuencia acude a estas tiendas?

3% 9%

= a. Diario

= b. Interdiario

= Cc. 3 veces a la semana
= d. 2 veces a la semana
= e. 1vez alasemana

FUENTE: Elaboracion del autor

El 46% de consumidores acude a su punto de venta preferido para comprar sus
alimentos una vez por semana, el 24% lo hace 2 veces por semana, el 18% acude 3

veces por semana y un 12% acude diario y/o interdiario.

d) FIGURA 4: Tipos de alimentos mas consumidos por el publico objetivo.

¢, Cudles de los siguientes alimentos consume
usted?

= a. Alimentos vegetales

= b. Alimentos provenientes
del animal

= ¢. Alimentos procesados

= d. Alimentos alterados en su
composicion nutricional

= e. Alimentos organicos

FUENTE: Elaboracion del autor

Existe un consumo parejo de vegetales (25%), productos de origen animal (26%), y
alimentos procesados (22%). Por otro lado, los productos alterados en su composicion

nutricional obtuvieron un 17% y los alimentos organicos un 10%.
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e) FIGURA 5: Consumo de alimentos alterados en su composicion nutricional.

¢, Qué productos alterados en su composicion
nutricional consume mas?

= a. Productos light o diet
= b. Alimentos integrales
= c. Alimentos fortificados

= e. No consumo estos productos

=

FUENTE: Elaboracion del autor

Los productos integrales son los mas consumidos (33%), seguidos de los productos light
o diet (29%); un porcentaje menor consume productos fortificados (21%). Se observa

también, que un 17% sefiala no consumir estos productos.

f) FIGURA 6: Valoracion de la salud.

¢, Qué tan importante es para usted la salud?
9%_ 0% 0%

=

FUENTE: Elaboracion del autor

= a. Muy importante
= b. Importante

= c. Indiferente

= d. Poco importante

= e. Nada importante

Se observa que el 79% de los encuestados considera que su salud es muy importante,
y el 21% restante la considera importante. Ningln consumidor se muestra indiferente al

tema de la salud o que la considere nada importante.
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g) FIGURA 7: Valoracion de la estética.

¢, Qué tan importante es para usted la estética?

0% 0%

= a. Muy importante
= b. Importante

= c. Indiferente

= d. Poco importante

= e. Nada importante

FUENTE: Elaboracion del autor

Con respecto a la estética, el 57% de consumidores la considera importante y un 37%

la considera muy importante. Solo el 6% se muestra indiferente con este tema.

h) FIGURA 8: Objetivos del estilo de vida saludable

El estilo de vida saludable, que lleva usted, tiene
como objetivo tener:

= a. Estética
corporal

= b. Salud

= c. Ambos

FUENTE: Elaboracién del autor

Los consumidores con estilo de vida saludable, tienen como objetivo tener salud y
estética paralelamente (62%). El 36% considera solo a la salud y el 2% considera solo

a la estética corporal, como uno de sus objetivos.
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i) FIGURA 9: Los ejercicios fisicos como habito.

¢ Realiza usted ejercicios?

®a.Si
= pb. No

FUENTE: Elaboracién del autor

Del grupo de personas encuestadas, el 70% realiza ejercicios, mientras que y el otro

30% no tiene a los ejercicios como parte de su vida cotidiana.

i.1.) FIGURA 10: Frecuencia del habito de realizar ejercicios fisicos.

¢Con qué frecuencia realiza ejercicios?

= a. Diario

= b. Interdiario

= c. 3 veces a la semana
= d. 2 veces a la semana

=e. 1 vez alasemana

FUENTE: Elaboracién del autor

El 33% del publico objetivo, realiza ejercicios interdiario; el 21% lo hace 3
veces a la semana, el 19% diariamente, el 14% indica que se ejercita 2 veces

ala semanay el 13% solo 1 vez por semana.
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i.2.) FIGURA 11: Razones por las cuales se practica ejercicios fisicos.

¢Por qué razones realiza ejercicios?

W = a. Para bajar de peso

= b. Para mantenerse en

forma
= c. Pararelajarse
= d. Por salud

FUENTE: Elaboracién del autor

El 34% de la muestra realiza ejercicios porque prefiere mantenerse en
forma, un 29% lo hace por su salud, para relajarse un 24%, y un 15% para

perder peso.

i.3.) FIGURA 12: Tipos de ejercicios que realiza el publico objetivo

¢ Qué tipo de ejercicios realiza?

= a. Rutina en el gimnasio
A = b. Deportes

= c. Baile

6%

= d. Gimnasia

= e, Jogging

= f. Otros

FUENTE: Elaboracién del autor

El 34% prefiere tener rutinas en el gimnasio, y un 27% opta por practicar
deportes. Ademas, los que hacen jogging son un 13%, un 10% baila, 6%
practica gimnasia, y unl0% afirma practicar otro tipo de ejercicios como

ciclismo, calistenia, entre otros.
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j) FIGURA 13: Valoracion de la alimentacién por parte del target.

¢, Qué tan saludable, considera usted, que es su
alimentacion en la actualidad?

3%

= a. Muy saludable
A = b. Saludable

= c. Indiferente
= d. Poco saludable
= e. Nada saludable

FUENTE: Elaboracién del autor

El 67% considera que su alimentacién es saludable, seguido de un 12% que la considera
poco saludable, y otro 9% dice que es muy saludable. Solo un 9% se muestra indiferente

y un 3% sefiala que su alimentacion es poco saludable.

k) FIGURA 14: Preocupacion por el contenido nutricional de los alimentos.

¢Estés pendiente usted, del valor nutricional de
cada alimento que consume?

= b. Casi siempre

= c. Eventualmente

= d. Casi Nunca
= e. Nunca

FUENTE: Elaboracion del autor

El 31% del publico objetivo esta pendiente del valor nutricional de cada alimento que

consume, mientras que el 34% lo esta eventualmente y un 26% no lo esta casi hunca.

Bach. Humberto Estuardo Chavarry Chavez Pag. 62



ANALISIS DE LOS ATRIBUTOS DETERMINANTES PARA LA
UNIVERSIDAD ACEPTACION DE UN RETAIL ESPECIALIZADO EN ALIMENTACION
PRIVADA DEL NORTE SALUDABLE EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2016

N

I) FIGURA 15: Habito més importante en un estilo de vida saludable:

¢,Qué habito con considera usted mas
importante, en su estilo de vida?

= a. Alimentacion Saludable

= b. Rutina de Ejercicios

| ' = c. Ambos

FUENTE: Elaboracién del autor

El 43% de las personas encuestadas considera que ambos habitos en conjunto son
importantes en su estilo de vida, un 41% apuesta sélo por alimentacion saludable, y un

16% considera mas a los ejercicios fisicos.

m) FIGURA 16: Busqueda de asesoria nutricional profesional.

¢,Con qué frecuencia busca usted asesoria con
un nutricionista?

3% 4%

= a. Siempre

= b. Casi siempre

= ¢. Eventualmente
= d. Casi Nunca

= e. Nunca

FUENTE: Elaboracion del autor

Se identifico que el 38% casi nunca ha buscado asesoria nutricional, un 29% lo hace
eventualmente y un 26% nunca la ha buscado. Por otro lado, un 4% casi siempre busca

ayuda profesional y un 3% lo hace siempre
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6.1. Atributos determinantes:

n) FIGURA 17: Expectativas sobre atributos de servicio en un retail.

¢, Qué atributo de servicio esperaria encontrar en
un retail?

12%

i. Limpieza
9%

h. Precios Competitivos

g. Seguridad 9%

f. Servicios Complementarios 2%

e. Calidad de productos 17%

d. Atencion al cliente

14%

c. Promociones 13%

b. Surtido de Productos 18%

a. Infraestructura 6%

0% 5% 10% 15% 20%

FUENTE: Elaboracion del autor

El 18% de los encuestados indica que al acudir a un retail el atributo que mas espera
encontrar es el surtido de los productos, el 17% indica que la calidad de los mismos, el

14% se inclina por la atencion al cliente y el 12% prefiere la limpieza del local.

Por otro lado, el 9% de consumidores espera encontrar precios competitivos y seguridad
en el local. Ademas, el 6% tiene expectativas sobre la infraestructura de la tienda y el

2% opta por los servicios complementarios.
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0) FIGURA 18: Importancia de cada atributo de servicio.

Califique cada atributo segin su importancia

i. Limpieza

h. Precios Competitivos

g. Seguridad
m10
2 o , m9
O f. Servicios Complementarios
c m3
()
o 7
o e. Calidad de productos
U) 6
2
= =5
o
= d. Atencion al cliente m4
< 3
c. Promociones m2
ml

b. Surtido de Productos

a. Infraestructura

ﬂ"’ﬂ W"" 1H"‘W'"1

o

20 40 60 80 100 120 140
NUmero de consumidores

FUENTE: Elaboracion del autor

Para poder cuantificar la importancia de cada atributo, la base es la cantidad de

personas que calificaron desde el mas alto puntaje (10) hasta el més bajo puntaje (1).

El atributo mas importante es la calidad de los productos, seguido de la atencién al
cliente, la limpieza y el surtido de productos respectivamente. Luego de estos, tenemos
a los precios competitivos, promociones, infraestructura y finalmente a los servicios

complementarios.
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p) FIGURA 19: Opinién sobre el formato de tienda especializada.

¢Le parece atractivo el formato de unatienda
especializada?

1% 0% = a. Totalmente de
acuerdo
= b, De acuerdo
= c. Indiferente
\ ’ = d. En desacuerdo

= . Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: Elaboraciéon del autor

El 55% esta de acuerdo en que el formato de tienda especializada les es atractivo, un
24% esta totalmente de acuerdo y aun 20% le es indiferente. Por otro lado, tenemos

que el 1% se encuentra en desacuerdo con este tipo de retalil.

g) FIGURA 20: Conveniencia de comprar en un solo punto de venta

¢ Considera conveniente encontrar todo lo que
necesite para su alimentacion, en un solo lugar?

0
2% 1% 0% = a. Totalmente de
acuerdo
= b. De acuerdo
= c. Indiferente
= d. En desacuerdo

= e. Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: Elaboracion del autor

El 59% esta totalmente de acuerdo que es conveniente encontrar todo lo que necesiten
para su alimentacién en un solo lugar y un 38% se encuentra de acuerdo. Por otro

lado, a un 2% le es indiferente y el 1% est& en desacuerdo con esta idea.
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r) FIGURA 21: El atributo de servicio indispensable, en un retail.

¢,Cual atributo, considera usted, que es
indispensable en una minorista?

i. Limpieza I 5%
h. Precios Competitivos [ 5%
g. Seguridad 1%
f. Servicios Complementarios 1%
e. Calidad de productos [IINNENEGEGEGEGEGEEEEN 28%
d. Atencion al cliente [N 23%
c. Promociones [ 4%
b. Surtido de Productos [ 3090

a. Infraestructura [l 3%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

FUENTE: Elaboracion del autor

El atributo que es considerado indispensable en una tienda minorista, el surtido de

productos con un 30% de las preferencias.

s) FIGURA 22: El atributo de servicio que, si no es bien proporcionado, causaria

que no se dé larecompra por parte del target.

¢, Cual atributo causaria que usted deje de
comprar en una tienda, si éste no es bien
proporcionado al cliente?

i. Limpieza [INEEIEGN 16%
h. Precios Competitivos B1%
g. Seguridad [l 3%
f. Servicios Complementarios = 0%
e. Calidad de productos NG 23%
d. Atencion al cliente I 3790
c. Promociones [l 3%
b. Surtido de Productos [N 11%
a. Infraestructura W1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
FUENTE: Elaboracién del autor

El atributo, que si no es bien proporcionado, podria ocasionar que el cliente no vuelva

a comprar en una tienda minorista es la atencion al cliente con un 37%.
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6.1. Retail especializado en alimentacién saludable:

t) FIGURA 23: Opinion sobre el concepto de laidea de negocio.

¢, Qué opina usted sobre el concepto de esta
tienda especializada?

0% 0% 0% 4%
' = a. Pésimo
28% = b. Muy malo
= c. Malo
= d. Indiferente
= e. Bueno

= f. Muy bueno
= g. Excelente

FUENTE: Elaboracién del autor

El 22% de los encuestados indica que el concepto les parece excelente, al 46% les

parece excelente, el 22% indica que les parece bueno, y a un 4% le es indiferente.

u) FIGURA 24: Compatibilidad del puablico objetivo con laidea de negocio.

¢Considera usted que este concepto de tienda se
acomoda perfectamente a sus necesidades y estilo
de vida saludable?

0% 2% = a. Totalmente de acuerdo
= b. De acuerdo

= c. Indiferente

= d. En desacuerdo

= e. Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: Elaboracion del autor

El 20% esta totalmente de acuerdo que el concepto de la idea de negocio es
compatible con su estilo de vida y el 66% se encuentra de acuerdo. Por otro lado, a un

12% le es indiferente y un 2% esta en desacuerdo con esta compatibilidad.
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v) FIGURA 25: Nivel de influencia en el estilo de vida del consumidor

¢ Considera usted que la existencia de esta tienda,
influiria en que su estilo de vida sea mas saludabley
constante?

505 1% 0% = a. Totalmente de acuerdo
= b. De acuerdo
= C. Indiferente
= d. En desacuerdo

= e. Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: Elaboracion del autor

El 36% del target indica estar totalmente de acuerdo que la existencia de esta tienda,
influiria en que su estilo de vida sea mas saludable y constante, y el 58% indica estar

de acuerdo. El 5% se mostraria indiferente, y un 1% esta en desacuerdo.

w) FIGURA 26: Nivel de intencién de compra.

¢ Estaria dispuesto a consumir los productos de
esta tienda especializada?

0% 0%

= a. Totalmente de acuerdo

= b. De acuerdo
= ¢. Indiferente
’ = d. En desacuerdo

= e. Totalmente en desacuerdo

FUENTE: Elaboracién del autor

Con respecto al nivel de intencién de compra, el 53% de la muestra esta de acuerdo
con consumir los productos de este retail especializado, y el 35% esté totalmente de

acuerdo. Por otro lado, un 12% indica que le es indiferente.
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x) FIGURA 27: Nivel de gasto aproximado en la tienda especializada.

¢ Cuanto estaria dispuesto a gastar en esta
tienda especializada a la semana?

5% = a. Menos de S/ 20.00

"A = b. De S/ 20.00 a S/ 50.00
« ¢. De S/50.00 a 80.00
«d. De S/ 80.00a S/

100.00
= e. De S/. 100.00 a méas

FUENTE: Elaboracién del autor

El 67% estaria dispuesto a gastar de 50.00 a 100 soles a la semana, en esta tienda
especializada. El 19% asegura que gastaria de S/ 20.00 a S/ 50.00, un 9% gastaria

mas de 100 soles, y un 2% menos de S/ 20.00 por semana.

y) FIGURA 28: Frecuencia de consumo en la tienda especializada.

¢ Con qué frecuencia acudiria a esta tienda
especializada?

3% 10%

=e. 1vez ala semana

’ = a. Diario
‘ = b. Interdiario

= c. 3 veces a la semana
\. ” = d. 2 veces a la semana

FUENTE: Elaboracién del autor

El 37% de los encuestados acudiria a este retail especializado una vez por semana,
el 30% lo haria 2 veces por semana, el 20% acudiria 3 veces por semana. Por otro
lado, el 10% acudiria interdiario y un 3% diario.
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z) FIGURA 29: Relacién entre atributo determinante y aceptacion del retail.

¢Considera usted que si esta tienda contara con los
atributos que usted sefial6 como los mas
importantes, elegiria a este punto de venta como
primera opcion de compra?

205 0%_ 0%

= a. Totalmente de
acuerdo
= b. De acuerdo

= c. Indiferente

= d. En desacuerdo

= . Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: Elaboracién del autor

Finalmente, el 52% de los encuestados esta totalmente de acuerdo que si esta
tienda contara con los atributos sefialados como los mas importantes, elegiria a
este punto de venta como primera opcién de compra; y el 42% se encuentra de

acuerdo. Por otro lado, solo un 2% se muestra indiferente ante este supuesto.
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CAPITULO 7. DISCUSION

6.1. Atributos determinantes:

Los principales atributos de servicio que el consumidor trujillano espera encontrar en
un retail son: El surtido de productos, la calidad de los productos, la atencién al cliente
y la limpieza del local. Entre los atributos con menor expectativa tenemos a las
promociones, los precios competitivos, la seguridad y la infraestructura del local. Los
servicios complementarios del retail es el atributo menos esperado. Se observa la
tendencia que el cliente ya no tiene muchas expectativas sobre el factor precio, sino

al valor de los productos y servicios que una tienda les puede ofrecer.

Se observa un resultado semejante al de la investigacion realizada por Teran, J.
(2013), en donde identifico a la variedad o surtido de productos como atributo de

servicio preferido por el consumidor al acudir a una farmacia de Cuenca, Ecuador.

Asimismo, al medir la importancia que el target le otorga a cada uno de los atributos
de servicio de una tienda minorista; se observa que la calidad de los productos es el
atributo mas importante que un retail debe tener en cuenta, seguido de la atencion al
cliente, la limpieza y el surtido de productos. Observamos a un consumidor mas
consciente que busca siempre lo mejor para su alimentaciéon y consumo cotidiano, y

ya no enfocado en buscar siempre lo mas barato.

Estos resultados se acercan mucho a los obtenidos por Belmartino A. (2012), que a
través de su andlisis cuantitativo-cualitativo, identific6 que uno los atributos del
producto més valorados por el consumidor es la calidad. Ademas, concluyé que el
consumidor del rubro textil-confecciones ha cambiado y ya no se enfoca sélo en el

factor precio, ya que éste es el menos buscado en Mar de Plata, Argentina.

Por otro lado, a la mayoria de consumidores trujillanos con estilo de vida saludable,
les es atractivo el formato de una tienda especializada; lo que quiere decir que estan
de acuerdo con la segmentacion de rubros de consumo, para asi poder ubicar sélo
los productos que éstos necesitan. Asimismo, esta mayoria esta totalmente de
acuerdo que tener todo lo demandado para su alimentacion en un solo local es

conveniente. Se observa un grupo reducido a los que les es indiferente tener todo en
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un solo sitio, y por ello se infiere que estos consumidores disfrutan visitar varios

establecimientos para completar su lista de alimentos por comprar.

Siendo mas especificos, el atributo mas valorado y considerado indispensable en un
tienda minorista es el surtido de los productos, seguido de la calidad de los productos
y la atencion al cliente. Podemos afirmar que estos tres atributos son determinantes

para asegurar la compra del consumidor trujillano en un retail.

Finalmente, se identificé cuales son los atributos que causarian que el consumidor
deje de comprar en una tienda, si éstos no son bien proporcionados al cliente. El
principal atributo que se debe tomar en cuenta es la atencion al cliente, si el cliente
recibe una mala atencién ya no regresara al punto de venta. Otro a considerar es la

calidad de los productos y en tercer lugar tenemos a la limpieza del local.

Se observa un dato similar al obtenido por Ontén, I. (2010), que indica que la
fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta son los mas importantes atributos
buscados en un excelente aeropuerto. De alguna manera, todos los elementos antes

mencionados forman parte de un protocolo de atencion al cliente bien disefiado.

6.2. Aceptacion del retail especializado en alimentacion saludable:

La idea de negocio consta de una tienda especializada en alimentacién saludable,
gue tiene el compromiso de brindar a sus clientes todo lo que éstos necesiten para
consolidar su estilo de vida saludable, en un solo lugar. La tienda comercializara sélo
alimentos que componen una dieta balanceada; junto con servicios que se
complementaran perfectamente con la oferta, tales como una cafeteria de

gastronomia saludable y asesoria nutricional personalizada, en la misma tienda.

Podemos afirmar, que de alguna manera se logr6 complementar aspectos
importantes que busca el target en un solo concepto de tienda, puesto que se evaluo
la exposicion y percepciéon del mismo, y se identificé que el consumidor trujillano tiene

una opinién positiva de la idea de negocio propuesta.

Con respecto al nivel de compatibilidad del consumidor con el concepto, se observa
un grupo mayoritario que estd de acuerdo con que este concepto de tienda se

acomoda perfectamente a sus necesidades y estilo de vida saludable. Se valida que
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la idea de negocio es muy buena, ya que atiende muchas necesidades del target, ya

gue es compatible con sus actividades, habitos, intereses, gustos y preferencias.

Si la tienda minorista propuesta existiese en la ciudad de Truijillo, ésta influiria en que
el estilo de vida del consumidor sea mas saludable y constante de lo que ya es; segun
la investigacion realizada. Se observa un alto nivel de influencia de este retail y solo

un grupo reducido considera que se mostrarian indiferentes al respecto.

Con respecto al nivel de aceptacién, el 88% de los consumidores con estilo de vida
saludable estarian dispuestos a consumir los productos del retail especializado. Solo
un 12% se encuentra en desacuerdo. Se asume que el grupo de personas que esta
en desacuerdo puede pertenecer a los mismos que indican que les es indiferente el

concepto y/o a los que no les es atractivo el formato de tienda especializada.

Por otro lado, el promedio de gasto seria de S/ 50.00 a S/ 100.00 a la semana, para
comprar alimentos en esta tienda especializada. Ademas, se identifica sobre la
frecuencia de consumo, que el target compraria en esta tienda una o dos veces por

semana, debido a las actividades diarias que éstos tienen y su estilo de vida.

Finalmente, con respecto al nivel de influencia del atributo en la aceptacion del retail
especializado en alimentacién saludable, se obtuvo que el 98% del target considera
gue si este retail contara con los atributos, que el mismo consumidor, sefialé como
los mas importantes, definitivamente elegiria a este punto de venta como primera
opcion de compra. Se valida que los atributos identificados como los méas esperados,
mas valorados e indispensables, son determinantes para la compra y para la

aceptacion del retail en la ciudad de Truijillo.
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8. CONCLUSIONES

a) Los atributos determinantes mejoran la aceptacion del consumidor trujillano de un retalil
especializado en alimentacion saludable por la influencia casi absoluta que éstos tienen;
ya que 98% del target considera que si este retail contara con los atributos mas importantes

para éste, definitivamente elegiria a este punto de venta como primera opciéon de compra.

b) La idea de negocio planteada consiste en un retail especializado en alimentacion
saludable, que comercializara sélo alimentos que conforman una dieta balanceada; junto
con servicios complementarios a la oferta, tales como una cafeteria de gastronomia

saludable y asesoria nutricional personalizada, en un solo lugar.

¢) El publico objetivo esta conformado por trujillanos de ambos sexos, de 23 a 50 afios de
edad, de niveles socioeconémicos AB y C1, que residen en los distritos de Trujillo y Victor
Larco; de estilos de vida sofisticados, modernos, progresistas y adaptados. Ademas, tienen
una personalidad extrovertida e independiente, se preocupan por su salud y por su
apariencia, y generalmente prefieren comprar en supermercados al menos dos veces por

semana, buscando siempre la calidad de productos ya que son poco sensibles al precio.

d) Por lo general, el consumidor trujillano compra alimentos una vez a la semana en
supermercados, por comodidad y por la cercania a donde vive; consumiendo tanto
vegetales, productos de origen animal y alimentos procesados por igual. Le importa mucho
su salud y su apariencia fisica, por ello realiza distintos tipos de ejercicios fisicos al menos
tres veces por semana, y mantiene una alimentacion saludable en paralelo; pero no busca

asesoria nutricional con mucha frecuencia.

e) Los atributos de servicio mas valorados por target, al momento de acudir a un punto de
venta para comprar sus alimentos en la ciudad de Truijillo, son el surtido de productos, la

calidad de productos, la atencion al cliente y la limpieza del local.

f) EI 96% del publico objetivo tiene una percepcién positiva del concepto de la idea negocio,
se valido que este concepto es compatible con el target en un 86% y el nivel de influencia
gue esta tienda podria tener en el estilo de vida del consumidor es de 96%. Finalmente, un
88% le otorga una aceptacion optima al retail, la cual est4 basada en el valor agregado y

en los atributos de servicio que se le pueda proporcionar al cliente.
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9. RECOMENDACIONES

a) Utilizar la informacién obtenida en esta investigacion, enfatizando la influencia que tienen
los atributos determinantes en el consumidor, como base para el desarrollo del Plan
Negocio de un retail especializado en alimentacion saludable en la ciudad Trujillo para el

segundo semestre del afio 2017.

b) Para el desarrollo del plan de negocio, seria recomendable poner todos los esfuerzos
de marketing en posicionar al retail como el lugar donde el target encontrara todos los
productos y servicios que necesite para su alimentacion saludable a la vez; enfatizando

siempre este valor agregado que hace gue actualmente no haya competencia directa.

¢) Para el plan comunicacional, utilizar principalmente las redes sociales como Facebook,
Twitter e Instagram para hacer participe al publico objetivo, no solo de la publicidad digital,
sino también de todas las actividades que puedan realizarse, como charlas sobre nutricion,
salud o belleza, y/o actividades de responsabilidad social. Es importante comunicar el valor

agregado del retail mas no el factor precio, ya que el target es poco sensible al mismo.

d) Otra recomendacioén seria que el retail tenga el formato de un supermercado pequefio
ubicado en una zona geografica que involucre a los distritos de Truijillo y Victor Larco, con
un mix de alimentos para cada comida del dia. Ademas, que tenga alianzas estratégicas
con gimnasios y centros deportivos de la ciudad para facilitar la disponibilidad de estos
servicios para el target, y que comunique constantemente la importancia de tener una

asesoria nutricional con profesionales especializados.

e) Para el disefio del mix de productos, seleccionar las marcas lideres de alimentos, asi
como también las extensiones de linea que se enfoquen a una alimentacion mas saludable.
Ademads, seria muy acertado implementar un protocolo de atencion al cliente; y por otro
lado un manual de control de calidad que asegure la higiene y el seguimiento respectivo

para cumplir los procedimientos, tanto en la cafeteria como en la tienda en general.

f) Aprovechar el alto nivel de aceptacion que presenta la idea de negocio para hacer que
los servicios complementarios se conviertan en atributos de servicio mas valorados por el
cliente, de lo que son actualmente; implementando un menu establecido de gastronomia

saludable y un cronograma de sesiones de asesoria nutricional personalizado.
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11. ANEXOS:
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11.1. Matriz de Consistencia:

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ANALISIS DE LOS ATRIBUTOS DETERMINANTES PARA LA

ACEPTACION DE UN RETAIL ESPECIALIZADO EN ALIMENTACION

SALUDABLE EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2016

PROBLEMA OBJETIVOS JUSTIFICACION HIPOTESIS VARIABLES INDICADOR METODO
P. principal: Objetivo General: A pesar de los cambios en los | H. General: Variable a. Expectativas del | Segun el
habitos de consumo, no hay Independiente: | consumidor: disefio de
; De qué manera | |dentificar d 5 N o _ o . Indice de investigacién
cbed entificar de que manera, 10s | ¢ ficiente informacion acerca | Los atributos g

los atributos
determinantes
pueden mejorar
la aceptacion del
consumidor de
un retail
especializado en
alimentacion
saludable en la
ciudad de
Trujillo, en el
primer semestre
del 20167

atributos determinantes
pueden mejorar la aceptacion
del consumidor trujillano de
un retail especializado en

alimentacion saludable.

0. especificos:

a) Describir el concepto de la
idea de negocio planteado,
para generar una idea clara
en el publico objetivo y asi
toda la

poder recopilar

informacién necesaria.

de Trujillo, por ello uno de los
objetivos de la investigacion es

enriquecer datos actuales y

conocer mas al publico
objetivo.
Se requiere conocer los

atributos determinantes para el
target y de qué manera estos
pueden mejorar la aceptacion
de un retail; por lo que esta
informacion seria muy util para
un posible plan de negocio y su
Estas

implementacion. son

determinantes
mejorarian la
aceptacion del
consumidor
trujillano de un
retail
especializado en
alimentacion
saludable

significativamente

Atributos
deteminantes

Variable
Dependiente:

Aceptacion del

retail

Variable
interviniente:

Trujillanos
residentes en
Victor Larco y

Trujilo de NSE

expectativa hacia
cada atributo
propuesto

b. Valoracién y

juicio del
consumidor:

Nivel de
importancia que le
asigna el

consumidor a cada
atributo

c. Actitud hacia la

diferenciacion de
la oferta:

indice de respuesta
hacia la
especializacion

Transversal vy
descriptiva.

Disefio de
investigacion:

*Poblacioén:
Ciudadanos
trujillanos
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distritos de
Victor
Trujillo de NSE
AB y C1, de

Larco vy
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b) Definir el publico objetivo,
por criterios de

segmentacion demogréficos,
geogréficos, psicogréaficos y

especificos.

¢) Identificar habitos, gustos y
preferencias presentes en
estilo de vida del consumidor,
las
del

y asi poder analizar

tendencias  actuales

mercado local.

d) Identificar cuales son los
atributos de servicio mas

valorados por el target.

e) Medir
actitudes

la percepcion,
y/o indice de
respuesta del consumidor, y
aceptacion de la idea de

negocio planteada.

razones son suficientes para
justificar el presente trabajo de

investigacion.

Esta investigacion se basa en
informacion real y actual sobre
la ciudad de Trujillo. Por ello,
refuerza la informacion sobre
hébitos de consumo
regionales, y puede utilizarse
para proyectos de la disciplina
del

impulsa la investigacién sobre

marketing. Ademas,

este tema en otras ciudades.

El proyecto cubre la necesidad
de una poblacion local, regional
y nacional, brindando datos del
mercado consumista,
aportando al desarrollo de los

sectores comercio y Servicios.

H. Nula:

Los atributos

determinantes no

mejorarian la
aceptacion del
consumidor

trujillano de un
retail
especializado en
alimentacién
saludable, de

ninguna manera.

AB y C1, de
edades entre 23

y 50 afios.

Conveniencia del

consumidor

d. Compray
desecho del
producto:

Evaluacion del
atributo clave para
la compra

Evaluacion de la
razén causal de la
pérdida de clientes.

e.Exposiciony

Percepcion:
Opinién sobre el
concepto del
servicio.

f. Respuesta
cognitiva hacia el
concepto:

Nivel de
compatibilidad con
el consumidor

h. Respuesta
conativa hacia el
concepto:

edades entre 23

y 50 afios.

Muestra:
200 personas
Técnicas:

Encuestas

Instrumentos:

Cuestionario
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Nivel de influencia
en el estilo de vida
del consumidor

i. Intencién de
compra:

indice de intencién
de compra

j. Habitos de
consumo:

Nivel de gasto

Nivel de frecuencia
de consumo

k. Enfoque en
atributos:

Nivel de influencia
del atributo en la
aceptacion.
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11.2. Formato de Encuesta:

CUESTIONARIO

Buenos dias/tardes, mi nombre es Humberto Chavarry, egresado de la Universidad
Privada del Norte. En esta ocasion, estoy realizando un estudio sobre comportamiento del

consumidor, y es importante contar con su opinion.

Responda a las siguientes preguntas marcando con una (X) en la alternativa que vaya

acorde con usted. Muchas gracias.

FILTROS

F1. ¢En gqué rango de edades se encuentra usted? (Si no esta entre 23 a 50 afios,

terminar encuesta).

Menor de 23 afios

De 23 afios a 50 afos

De 50 afios a mas

F2. ¢Trabaja usted, familiar o amigo cercano en alguna de las siguientes

actividades? (Siresponde afirmativamente en alglin caso, terminar).

Actividades S| | NO

Agencia de Publicidad

Empresa de Inv. de mercados

Agencia de Marketing

Tienda minorista

Consultorio nutricional
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HABITOS DE CONSUMO, GUSTOS Y PREFERENCIAS

1. Cuando usted desea comprar alimentos, ¢a qué lugares acude con mayor

frecuencia?

a. Supermercados

b. Mercados de Abastos

c. Bodegas

2. ¢ Cuédl es la principal razén por la cual acude a estos puntos de venta?

a. Cercania a la zona donde vive

b. Comodidad

c. Disponibilidad del producto

d. Precios accesibles

e. Por ahorrar tiempo

f. Otros

3. ¢Con qué frecuencia acude a estas tiendas?

a. Diario

b. Interdiario

c. 3veces a la semana

d. 2 veces a la semana

e. 1 vez ala semana

4. ¢ Cudles de los siguientes alimentos consume usted? Puede marcar mas de una opcion:

a. Alimentos vegetales

b. Alimentos provenientes del animal

c. Alimentos procesados

d. Alimentos alterados en su composicién nutricional
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e. Alimentos organicos

f. Todas las anteriores

5. ¢ Qué productos alterados en su composicién nutricional consume mas?

a. Productos light o diet

b. Alimentos integrales

c. Alimentos fortificados

d. Todas las anteriores

e. No consumo estos productos

6. ¢, Qué tan importante es para usted la salud?

a. Muy importante

b. Importante

c. Indiferente

d. Poco importante

e. Nada importante

7. ¢ Qué tan importante es para usted la estética?

a. Muy importante

b. Importante

c. Indiferente

d. Poco importante

e. Nada importante
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8. El estilo de vida saludable, que lleva usted, tiene como objetivo tener:

a. Estética corporal

b. Salud

c. Ambos

9. ¢ Realiza usted ejercicios? Si responde NO, pasar a la pregunta 13.

a. Si

b. No

10. ¢ Con qué frecuencia realiza ejercicios?

a. Diario

b. Interdiario

c. 3veces ala semana

d. 2 veces a la semana

e. 1 vez ala semana

11. ¢ Por qué razones realiza ejercicios? Puede marcar mas de una opcion.

a. Para bajar de peso

b. Para mantenerse en forma

c. Para relajarse

d. Por salud

12. ;Qué tipo de ejercicios realiza? Puede marcar mas de una opcioén.

a. Rutina en el gimnasio

b. Deportes

c. Baile
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d. Gimnasia
e. Jogging

f. Otros

13. ¢ Qué tan saludable, considera usted, que es su alimentacién en la actualidad?

a. Muy saludable

b. Saludable

c. Indiferente

d. Poco saludable

e. Nada saludable

14. ;Esté pendiente usted, del valor nutricional de cada alimento que consume?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. Eventualmente

d. Casi Nunca

e. Nunca

15. ¢ Qué hébito considera usted mas importante, en su estilo de vida?

a. Alimentacion Saludable

b. Rutina de Ejercicios

c. Ambos

16. ¢, Con qué frecuencia busca usted asesoria con un nutricionista?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. Eventualmente
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d. Casi Nunca

e. Nunca

ATRIBUTOS DETERMINANTES

17. ¢Qué atributo de servicio esperaria encontrar en un retail? Puede marcar mas de
una opcioén.

a. Infraestructura

b. Surtido de Productos

c. Promociones

d. Atencion al cliente

e. Calidad de productos

f. Servicios Complementarios

g. Seguridad

h. Precios Competitivos

i. Limpieza

18. Califigue cada atributo segun su importancia, del 0 al 10, donde 10 es la
puntuacion mas alta:

a. Infraestructura

b. Surtido de Productos

c. Promociones

d. Atencioén al cliente

e. Calidad de productos

f. Servicios Complementarios

g. Seguridad

h. Precios Competitivos

i. Limpieza
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19. ¢Le parece atractivo el formato de una tienda especializada?

. Totalmente de acuerdo

o

O

. De acuerdo

. Indiferente

(@)

d. En desacuerdo

. Totalmente en desacuerdo

D

20. ¢ Considera conveniente encontrar todo lo que necesite para su alimentacion, en

un solo lugar?

a. Totalmente de acuerdo

O

. De acuerdo

. Indiferente

o

d. En desacuerdo

. Totalmente en desacuerdo

D

21. ¢Cual atributo, considera usted, que es indispensable en una tienda minorista? Puede

marcar sélo una opcién.

a. Infraestructura

b. Surtido de Productos

c. Promociones

d. Atencién al cliente

e. Calidad de productos

f. Servicios Complementarios

g. Seguridad

h. Precios Competitivos

i. Limpieza
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22. ¢Cual atributo causaria que usted deje de comprar en una tienda, si éste no es bien

proporcionado al cliente? (Sélo una opcion).

a. Infraestructura

b. Surtido de Productos

c. Promociones

d. Atencion al cliente

e. Calidad de productos

f. Servicios Complementarios

g. Seguridad

h. Precios Competitivos

i. Limpieza

RETAIL ESPECIALIZADO EN ALIMENTACION SALUDABLE

“La idea de negocio consta de una tienda especializada en alimentaciéon saludable, con el
compromiso de brindar a sus clientes todo lo que éstos necesiten para consolidar su estilo

de vida saludable, en un solo lugar.

La tienda comercializara solo alimentos que componen una dieta balanceada; junto con
servicios que se complementaran perfectamente con la oferta, tales como una cafeteria de

gastronomia saludable y asesoria nutricional personalizada, en la misma tienda”.

23. ¢ Qué opina usted sobre el concepto de esta tienda especializada?

a. Pésimo

b. Muy malo

c. Malo

d. Indiferente

e. Bueno

f. Muy bueno

g. Excelente
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24. ;Considera usted que este concepto de tienda se acomoda perfectamente a sus

necesidades y estilo de vida saludable?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Indiferente

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

25. ¢Considera usted que la existencia de esta tienda, influiria en que su estilo de

vida sea mas saludable y constante?

. Totalmente de acuerdo

Q

o

. De acuerdo

. Indiferente

o

d. En desacuerdo

. Totalmente en desacuerdo

D

26. ¢ Estaria dispuesto a consumir los productos de esta tienda especializada?

a. Totalmente de acuerdo

O

. De acuerdo

. Indiferente

o

d. En desacuerdo

. Totalmente en desacuerdo

D
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27. ¢ Cuanto estaria dispuesto a gastar en esta tienda especializada a la semana?

a. Menos de S/ 20.00

b. De S/ 20.00 a S/ 50.00

c. De S/50.00 a 80.00

d. De S/ 80.00 a S/ 100.00

e. De S/. 100.00 a mas

28. ¢ Con qué frecuencia acudiria a esta tienda especializada?

a. Diario

b. Interdiario

c. 3veces a la semana

d. 2 veces a la semana

e. 1l vez ala semana

29. Segun lo que respondi6 anteriormente, ¢Considera usted que si esta tienda
contara con los atributos que usted sefialé6 como los mas importantes, elegiria a

este punto de venta como primera opcion de compra?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Indiferente

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo
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11.3. Resultados de Habitos de Consumo, gustos y preferencias del target:

Hoy en dia, los puntos de venta mas frecuentados por el consumidor trujillano cuando
desea comprar alimentos, son los supermercados. Los mercados de abastos y las
bodegas siempre han sido considerados los principales competidores para las
tiendas grandes, debido al facil acceso que tienen para el cliente; sin embargo se

valida que las preferencias por estos puntos de venta, han reducido.

El consumidor compra alimentos en sus puntos de venta preferidos principalmente
por comodidad y por la cercania a la zona en donde vive. En el caso de los
supermercados, se infiere que debido a los atributos de servicio de éstos, generan
esta comodidad que el cliente siente al comprar; y debido la ubicacién estratégica de

cada uno de estos retails en Trujillo, se tiene una cobertura geografica adecuada.

La frecuencia de compra de alimentos se da, en su mayoria, de una a dos veces por
semana,; es poca la gente que prefiere hacerlo diario o interdiario. Se deduce que la
mayor parte de consumidores prefiere comprar un gran volumen de alimentos para

un determinado tiempo, que comprar en pequefas cantidades para el dia a dia.

Existe un consumo parejo de vegetales como frutas, verduras y otros; productos de
origen animal como carnes, huevos, leche, etc.; y alimentos procesados como
embutidos, conservas, instantaneos, etc. Ademas, se tiene un consumo considerable
de productos alterados en su composicion nutricional, tales como productos light,
integrales y fortificados. Sin embargo, podemos afirmar que en el mercado local, adn

no existe una cultura consolidada de consumo de alimentos organicos.

Por otro lado, con respecto al tema de la salud se identific6 que ningiin consumidor
se muestra indiferente o lo que considere nada importante; y con respecto a la
estética corporal, la gran mayoria de consumidores también la considera importante.
Asimismo, se quiso realizar una comparacion entre ambos temas, y se identificé que
los consumidores que llevan un estilo saludable, tienen como objetivo en su mayoria,
tener salud y estética corporal paralelamente. Si se mide la preferencia s6lo de uno

de estos temas, el consumidor se inclina mas para el objetivo de tener salud.

Segun la investigacion, el 70% de consumidores realiza ejercicios fisicos, mientras

gue el otro 30% no los tiene como parte de rutina. Por lo general, el target se ejercita
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interdiario y/o 3 veces a la semana. Se puede afirmar que debido al estilo de vida que

lleva, se habla de un consumidor con diversas actividades laborales y/o académicas,
que en sus tiempos libres, se dedica a su salud y estética corporal con distintos tipos

de ejercicios para poder lograr sus propésitos.

El trujillano con estilo de vida saludable realiza ejercicios para mantenerse en forma,
por su salud y para relajarse paralelamente. Se infiere que como resultado de las
diversas actividades diarias, el consumidor busca relajarse y botar el estrés laboral,
y al mismo tiempo cuidar su cuerpo y salud. Existe mucha constancia y un balance

adecuado entre las actividades del target.

Las rutinas en los gimnasios y los deportes en general, tales como fatbol, basquetbol,
voleibol, etc.; son los ejercicios mas practicados por el target. Tenemos también, un
grupo considerable de trujillanos que practican jogging y otro tipo de ejercicios como

ciclismo, calistenia, entre otros.

Para mantener un estilo de vida saludable, la alimentacion es clave; y en este caso
se identificé que la mayor parte del publico objetivo considera que su alimentacién es
saludable. Se valida que existe también, un balance en el estilo de vida que permite
cubrir muchas actividades y también cuidar de su alimentacién. Al mismo tiempo se

corrobora la gran importancia que el consumidor le da a su salud.

Entre los hébitos del consumidor trujillano con estilo de vida saludable, observamos
que existe una preferencia pareja entre la alimentacion saludable y la rutina de
ejercicios. La mayoria de personas considera que ambos habitos se complementan

y son importantes para lograr sus propoésitos.

Finalmente, se identific6 que la mayor parte de los consumidores casi nunca y/o
nunca ha necesitado buscar asesoria nutricional. Esta tendencia es algo que dista
mucho de los resultados obtenidos, por ello podemos inferir que en el mercado
trujillano, el target prefiere tener sus propios regimenes alimenticios y no invertir en

ayuda profesional nutricional, con mucha frecuencia.
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