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RESUMEN
Comercial “Ashley” es una empresa pequefia que tiene siete afios en el

mercado, dedicada a la comercializaciéon de colchones en la ciudad de
Guayaquil. En el afio anterior (2018), se observo el decremento de sus clientes
y por ende de sus ventas por inconvenientes internos. Por esta razon se
proponen un plan de mejoras referente a las estrategias de marketing que
permitird que el comercial aumente sus ventas y de tal manera sus clientes.
Como estrategias principales esta; mejorar los precios en los productos, crear
promociones y descuentos. Por otro lado implementar nuevas lineas de
productos de descanso que sean de necesidad para el cliente. Finalmente
implementar marketing digital para asi facilitar mejor servicio a los clientes
como es; enviar informacion de manera detallada a través de las redes
sociales. De forma se tendra mejor relacion con los clientes actuales y

potenciales.
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marketing clientes Digital
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ABSTRACT
Comercial "Ashley" is a small company that has seven years in the market,

dedicated to the commercialization of mattresses in the city of Guayaquil. In the
previous year (2018), the decrease of its customers and therefore of its sales
due to internal inconveniences was observed. For this reason, an improvement
plan is proposed regarding marketing strategies that will allow the commercial
to increase its sales and thereby its customers. As main strategies is; improve
prices on products, create promotions and discounts. On the other hand,
implement new lines of rest products that are of necessity for the client. Finally,
implement digital marketing to facilitate better service to customers as it is;
Send information in detail through social networks. In a way you will have a
better relationship with current and potential customers.

Marketing Customer Digital
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

Las pequeiias y medianas empresas (Pymes) son importantes para la
ampliacién de un ambiente de crecimiento en el mercado, ya sea de sociedad o
de un solo propietario que desarrollen cualquier tipo de actividad las mismas
que instituyen grandes fuentes de trabajos e ingresos para la comunidad. Una
empresa pequefia genera ingresos o ventas en el afio entre $100.000 y
$1°000.000, asi de tal condicién una empresa mediana genera anualmente
entre $1°000.000 y $5°000.000.

Segun refiere Viera (2017) Pymes en Ecuador juegan un papel muy importante
en el sector comercial, de acuerdo a las estadisticas del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC), el 90.5% son microempresas, el 8,6% son
pequefias y 1.4% son medianas empresas (mipymes). Y verificando que en el
pais existen 52.554 empresas de las cuales 21.922 son Pymes, es decir el 42%
en la economia ecuatoriana. “Representando el 26% del PIB. En 2016
reportaron ingresos por $ 25.962 millones y generaron utilidades de $ 1.366
millones”. (Vieria, 2017)

Estos planteamientos demuestran que debera contar de un marketing para
lograr su posicionamiento en el mercado con grandes estrategias, Kotler &
Keller expresan que: “El marketing trata de identificar y satisfacer las
necesidades humanas y sociales. Una de las mejores y mas cortas definiciones
de marketing es “satisfacer las necesidades de manera rentable” (Kotler &
Keller, Direccion de Marketing, 2012, pag. 5)



Para esta investigacion desarrollaremos estrategias de marketing que ayudara
al comercial “Ashley” a mejorar sus ingresos e incrementos de nuevos clientes,
a través de un analisis de situacion para conocer los tipos de entorno ya sea
interno y externo, obteniendo asi las necesidades que poseen nuestros
clientes. De tal manera determinar el andlisis Foda con la informacion

necesaria a beneficio del comercial.

Otra estrategia es implementar “Marketing Mix” o las “4P’s” que son producto,
precio, plaza y promocion, las mismas de gran importancia que ayudan al

comercial y generan beneficios para los clientes.

Situacion conflicto

El crecimiento de Comercial “Ashley” ha tenido una gran acogida por quienes lo
prefieren pero detras de esto se ha verificado que no todo marcha bien, como
todo negocio posee de competencias de la cual debe vencer para lograr
posicionarse como un comercial que cumple las necesidades que tiene sus

consumidores.

De acuerdo a esta informaciéon no cuenta con factibles estrategias de marketing
como es el marketing digital que conlleva a la publicidad de nuestro producto,
problema que no permite que el futuro comprador puede conocer mas del
mismo a través de la herramienta mas rapida que es internet, otro de los
problemas que surgen en el comercial es la falta de atencion de seguir en
crecimiento con los clientes actuales y captar nueva clientela para lograr una

satisfaccion y posicionamiento.



Delimitacion del problema

CAMPO: Marketing
ASPECTOS: Estrategias de Marketing
AREA: Marketing

PERIODO: 2019

Formulacion del problema

¢ Como mejorar las estrategias de marketing para incrementar clientes en el

comercial “Ashley” Ubicado en la ciudad de Guayaquil durante el afio 2019?

Variables de la investigacion

e Variable independiente: Estrategias de marketing.

e Variable Dependiente: Incremento de clientes.

Evaluacion del problema

Delimitado: El comercial “Ashley” ubicado en la Cdla. Mucho Lote 7ma etapa

en la ciudad de Guayaquil se dedica a la venta de colchones, el cual no posee



de 6ptimas estrategias de marketing y el mismo que no genera incremento de

nuevos clientes.

Claro: El problema planteado en nuestra investigacion se ha determinado de

manera clara y concisa.

Evidente: El comercial hace un tiempo atras viene sobrellevando carencia de

clientes, el mismo que ha ocasionado a tener un decremento en sus ingresos.

Relevante: Es de gran importancia el analisis de esta investigacién porque nos
permite demostrar nuevas tendencia de marketing para implementar en nuestro
comercial y asi obtener nuevos clientes, fidelizacion de los antiguos e

incrementar ventas.

Original: En esta investigacion se realiza nuevos enfoques relevantes en el
marketing implementando las nuevas tendencias del mercado, que permiten al

comercial a tener un crecimiento interno y externo.

Factible: Es viable realizar esta investigacion porque recibimos apoyo del
gerente y para implantar nuestras estrategias de marketing en el comercial y
asi lograr con nuestro objetivo que es incrementar nuestro nimero de clientes y

satisfacer las necesidades de nuestros consumidores.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Proponer una estrategia de marketing para incrementar el nimero de clientes
en el comercial “Ashley” ubicado en la ciudad de Guayaquil durante el afio
2019.

Objetivos especificos

¢ Fundamentar aspectos teoricos sobre estrategias de marketing.



e Evaluar la incidencia que tiene la estrategia de marketing actual en el
numero de clientes reales del comercial “Ashley” durante del afio 2019.
e Proponer un plan de mejoras de las estrategias de marketing en el

comercial “Ashley” para incrementar el nUmero de clientes.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
El disefio de estrategia de marketing es un apoyo imprescindible en el
crecimiento de una empresa sobre todo porque ayuda a tener éxitos. Esta
investigacion propone disefiar estrategias de marketing para el comercial
“‘Ashley” que desarrollando herramientas significativas permitiran obtener
buena satisfaccion en los consumidores para asi ser mejor eficientes en el
mercado y disminuir los efectos de no tener adecuadas estrategias de

marketing.

Comercial “Ashley”, que ha logrado sostenerse en el mercado por 7 aiios, se ve
enfrentado en la actualidad a un dinamismo del mercado donde el consumidor
ha venido cambiando su forma de compra y donde la competencia es cada vez
mas fuerte; estas nuevas condiciones hace necesario buscar estrategias que le
permitan al comercial seguir vigentes en el mercado, consolidar y aumentar su

posicionamiento a nivel nacional.

Las estrategias de marketing que se efectuara en la investigacién seran

mediante las siguientes:

e Marketing mix: Producto, Precio, Promocion, Plaza.

e Marketing de contenidos digital: Interaccion en redes sociales.

Es una oportunidad para que comercial “Ashley” busque plantear las
estrategias necesarias que ayudara a incrementar nuevos clientes y por ende
al mejoramiento de sus ingresos que de tal manera le ayudara a permanecer

en el mercado, y a su vez beneficiara a sus futuros consumidores.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes histéricos

Marketing

La palabra marketing surge a principios del siglo xx en Estados Unidos dictada
por el profesor E.D Jones, cuando impartia una de sus clases en la universidad

de Michignan.

Més adelante en el afio 1922 Fred E. Clark fue el presidente de la fundacion
American Marketing Association, quien ampara a hombres y mujeres que
demuestra su talento a través del marketing con el objetivo de brindar servicios
y cumplir necesidades de la sociedad en general. De tal manera se indica que

Clark es llamado el padre del marketing.

El marketing durante estos afios ha evolucionado acorde a la necesidad del
mercado, a continuacion se indica sus fases de desarrollo: Marketing 1.0 se
enfoca en cumplir necesidades fisicas por medio de un producto, cumpliendo
con estrategias necesarias para el mismo, como una publicidad por medios y
asi incrementar ingresos. Seguido, el Marketing 2.0 se focaliza en el
consumidor, el mismo en que se procura que se sienta beneficiado con sus
necesidades y lograr su permanencia. Finalmente, marketing 3.0 es mas
humano y centrado con las personas para precisamente conocer mucho mas
de ellas. De esta manera se busca innovar marketing y lanzar productos al

mercado de acuerdo a las necesidades del consumidor. (Ruiz, S.f.).



Plan de marketing

El inicio del marketing causo una gran revolucion que debido a esto la
vinculacion entre la sociedad y satisfacer sus necesidades actian
perfectamente, oportuna es la demanda de esta situacion que se lleva a cabo
a que exista la creacion de un plan de marketing para empresas que quieren

surgir en la comercializacion.

El plan de marketing actual requiere de una informacion bien detallada ya que
es un plan fundamental e instrumento principal para las empresas puesto a que
actua en la implementacion, evaluacion y control del marketing que ayudan en
la publicidad y promocién de un producto. (Ferrell & Hartline, Estrategia de
marketing, 2012, pag. 40)

Estrategia de marketing

Al principio de sus afos las estrategias de marketing se precisaban por
planificar y ejecutar productos, captando asi a su consumidor y generar

resultados a favor de la empresa.

En el avance del tiempo interviene la teoria de las 4Ps, la misma que es ideal
para los productos y de agrado por la sociedad ya que tiene como fin efectuar

las necesidades de los consumidores.

En los dltimos afios se pretende en seguir trabajando por unas estrategias de
marketing que se procure mas en satisfacer necesidades que vender un
producto; es decir, enfocarse mas en el cliente ya que es la parte importante
tanto para el marketing como para la empresa. (Puro Marketing, 2012)



Marketing digital

A comienzo del siglo xx, la publicidad en empresas no era comdn y por ende no
existia gasto en ella. En los afios 50 y 80 comienza el incremento en
competencia en el cual los productos elaborados tienen mas demanda y es asi
como empiezan a surgir los medios de comunicacibn como son; Radio y

television llevando esta manera a promover la publicidad en los productos.

A mediado del afio 80 el cliente empieza a ser pilar fundamental para el disefio
de productos Unicos y clave esencial para las empresas. Mas adelante
aparecen el telemarketing y marketing directo que ayuda a la recoleccién de
datos e informacion. En el afio 90 el marketing digital evoluciona con las 4F:
Flujo, Funcionalidad, Feedback y Fidelizacion. Dar a conocer la tecnologia en
el mercado dando publicidad en los productos generando impacto para el
consumidor, el marketing digital no solo es publicidad a un producto si no,
también permite a través de las redes tener mejor comunicacion con el cliente y

asi atender sus inquietudes que presenten. (Timpulsa, 2016)

Cliente

Frase dominada en el mercado “El cliente siempre tiene la razén” comienza
desde los afios 90, la misma que ha venido evolucionando ya que se ubica que
el cliente y sus necesidades son lo primordial en todo negocio. Entre los afios
70 y 80 se ha incorporado la tecnologia y capacitacion (Charlas, seminarios,

libros, videos y otras publicaciones) para tener mejor relacion con el cliente.

En el afio 90, luego de la implementaciéon de la tecnologia muchos negocios
crean sistemas para tener seguimiento y comunicaciéon con sus clientes, y a

través de este proceder a realizar estrategias para su fidelizacion.



En la actualidad toda empresa cuenta con programas, canales o medios de
comunicacion directa para establecer conexion con el cliente. Implementando
las nuevas tendencias de marketing como es; promociones, descuentos,
regalos que impacten al mismo. De esta manera se busca lograr que un cliente
se sienta satisfecho, valorado y atendido por la empresa donde adquiere un

producto o servicio.

Antecedentes referenciales

Aspectos generales de marketing

Segun la American Marketing Association (2013) se refiere que: “El marketing
es la actividad, el conjunto de instituciones y los métodos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen importancia para los
clientes, clientes, socios y la sociedad en general”. (American Marketing
Association, 2013)

v' Importancia de Marketing

El Marketing es importante ya que es de gran apoyo en el estudio de la
administracion de las empresas con la finalidad de captar, retener y fidelizar a
los clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades. (Asesores Tributario
Morante, 2016)

Jiang (2018) establece que: actualmente el marketing en una empresa tiene
mucho valor, primero porque se deben al cambio constante a nivel
internacional y segundo porque hay nuevos mercados en el pais que nos

obligan a cambio dia a dia para llevar una empresa con éxito. (Jiang, 2018)



v" Objetivo de Marketing

Satisfacer los deseos y las necesidades de los consumidores, escogiendo el
mercado objetivo para dominar, conservar e incrementar el nimero de clientes
mediante la comunicacion y la entrega de un valor para el cliente. (Fernandez,
2012, pag. 7)

v" Proceso de Marketing

En esta grafica visualizaremos de manera resumida lo que comprende el
proceso de marketing, que explican los cuatros pasos importantes para llegar a
la captacion de los clientes y de tal forma obtener beneficio para la empresa.
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Gréfico 1: Un modelo sencillo del proceso de marketing

Entender el mercado vy las necesidades y los
deseos del cliente.

g
¥
\ ¢

Disefar una estrategia de marketing impulsada
por el cliente.

Elaborar un programa de plan de marketing
integrado que proporcione un valor superior.

Establecer relaciones redituables y lograr el
deleite del cliente.

¥

Captar valor de los clientes para obtener
utilidades y activo de ellos.

Fuente: (Kotler & Armstrong, 2012, pag. 5)
Elaborado por: Autora

Plan de marketing

El plan de marketing es un documento en formato texto o esquematico donde
se recogen todos los estudios de mercado realizados por la empresa, los
objetivos de marketing a conseguir, las estrategias a implementar y la

planificacién a seguir. (Romero, 2017)
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Fases de la elaboracion de un plan de marketing

Anélisis de situacién:

v' Andlisis de situaciéon interna y externa: Productos, mercados,
resultados anteriores, competidores, otros factores ambientales.
v' Andlisis DAFO: productos, mercados, resultados anteriores,
competidores, otros factores ambientales
e Seleccion del publico objetivo: Seleccion de mercados objetivos y
posicionamiento para alcanzar por medio de estrategias de marketing.
e Formulacién de objetivos: adquirir objetivos precisos de marketing.
e Formulacion de estrategias: desarrollo de estrategia para obtener
objetivos de marketing.
e Implementacién: Ejecuta el desarrollo del plan de marketing.
e Control: Ensefia como se va efectuar los objetivos y de qué manera se

llevara a cabo. (Monferrer, 2013, pag. 37)

El plan de marketing es una herramienta importante para una empresa, el
mismo que se explica de ¢cOmo? se va a lograr a cumplir con los objetivos
propuestos. En cambio estrategia de marketing se explica ¢Qué? se va a

cumplir para lograr con los objetivos propuestos.

Aspectos generales de estrategia de marketing

Segun Kotler & Armstrong (2012) indica que: Es la l6gica de marketing con la
cual una comparfia espera crear valor para el cliente y alcanzar relaciones

rentables con él. (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012, pag. 48)

Estrategias de marketing ayuda a establecer una organizacion utilizando

fortalezas y habilidades para conectarlas con las necesidades y requerimientos
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que tiene el mercado, de esta manera las empresas satisfara las inquietudes y
necesidades de los clientes.

Las estrategias de marketing se componen por dos elementos:

e Mercado o mercado meta.
e Mezcla de marketing o Marketing Mix (4p). (Ferrell & Hartline, Estrategia
de marketing, 2012, pag. 19)

Mercado o mercado meta

Para obtener un buen desarrollo de marketing en una empresa se necesita de
un planteamiento de estrategias que conlleve a tener beneficios competitivos
en el mercado, para esto se determina los siguientes tipos de estrategias de

marketing:

» Segmentacion de mercado:
Es el punto importante porque consiste en la variacion de consumidores,
productos y necesidades, los mismos que se llevan a grupos para fijar
un mercado meta y cumplir necesidades.

» Posicionamiento:
Establecer el producto en el top de la mente de los clientes, a través de
ofertas y sobresalir en comparacion con las ofertas que presente la
competencia.

» Fidelizacion:
Implanta en el consumidor interés, afecto y valor entre la marca y el
producto, de tal manera que se sienta contento y regrese, generando

ingreso en la empresa. (Sanchez, 2017)
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Marketing mix o las 4p’s del marketing

Segun Kloter & Armstrong indica que: es el conjunto de herramientas tacticas
de marketing (producto, precio, plaza, promocién) que la empresa combina
para producir la repuesta deseada en el mercado meta. (kotler & Armstrong,
2012, pag. 51)

Se puntualiza cuatro variables de maketing mix (4ps):

» Producto:
Radica en bienes y servicios que ofrece una empresa dispuesto a
cumplir las necesidades del consumidor.

> Precio:
Es el valor de dinero que un consumidor debe cancelar por un
producto.

> Plaza:
Lugar donde la empresa lleva al producto para que esté a
disposicion de los consumidores.

» Promocion:
Importante en una empresa porque a través de la comunicacion
da a conocer de los beneficios de su producto y brindan ofertas

especiales.

Ser primeros en el mercado comercial es de mucha importancia por eso
debemos concentrarnos en nuestros clientes para distinguir sus necesidades y
deseos, a través de herramientas necesarias como se demuestran a

continuacion:
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Grafico 2: Las cuatro P de la mezcla de marketing

y B\
[ PRODUCTO PRECIO
Variedad Precio de la lista
%?Slfr?g De_s._cuentos
Caracteristicas Bo,nlflcacmnes
Periodo de pago
Nombre de la marca Planes de crédito
Empaque
Servicios | CLIENTE ‘
META
’ POSICIONAMIENTO
BUSCADO
PROMOCION PLAZA
Publicidad Canales
Ventas personales Cobertura
Promocién de ventas Ubicaciones
Relaciones Publicas Inventario
Transporte
Logistica /

Fuente: (Kotler & Armstrong, 2012, pag. 52)
Elaborado por: Autora

Las 4 E’s del marketing

El marketing evoluciona y el marketing mix también, conforme al mercado que
existe hoy por hoy. De acuerdo a Cristopher Graves, presidente y CEO, en
Asia Pacif de Ogilvy Public Relations Worldwide. Indica que el marketing de las
4p’s se lo renueva implementando el marketing de las 4e’s, ya que se busca
obtener un marketing de futuro para la nueva generacion de consumidores que

existe en la actualidad.
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Se puntualiza cuatro variables de las 4e’s del marketing:

> Experiencies (experiencia): Experiencia que vive el consumidor
al adquirir un producto que ha sido de beneficio para el mismo,
logrando a que se lo recuerde con facilidad. Es decir, a que el
producto sea cémodo e irremplazable en el que una empresa
debe trabajar para que este sea de valor y convertirlo en una
experiencia Unica para el consumidor.

» Exchange (intercambiar): Es el intercambio de producto o
servicio con la fidelidad del cliente a cambio de cubrir sus
necesidades. Actualmente ya no es de mucho interés el precio, si
no de que el producto contenga calidad y valor para asi lograr

satisfaccion al cliente.

» Everyplace (todo lugar): Lugar o punto de venta en el que el
cliente pueda adquirir de un producto en cualquier lugar que se
encuentre a esto también se suma los canales de comunicacion
como; redes sociales, tv, e-mails, etc. Esto quiere decir que
una empresa debe buscar un lugar estratégico para que sus
clientes perciban de la experiencia completa ya sea del punto en
gue se encuentren.

» Evangelism (Evangelizacion): Promover en los clientes el
producto o servicio para que ellos logren evangelizar con los
demas, y asi ellos también sean seguidores del mismo por esta
razon hay que cuidar cada detalle. Se quiere indicar de que los
clientes se conviertan en fieles seguidores y asi realicen
menciones personas externas y publicidad en sus redes sociales

seran los mejores portavoces. (Promovere, 2017)
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Relacion entre las 4p’s y las 4e’s

El marketing mix tiene dos estrategias muy fundamental en el marketing; 4p’s y
4E’s, dando a conocer que cada E de las cuatro variables es una evolucion o
progreso a lo nuevo que existe en el mercado a diferencia de lo tradicional que

existe que son las cuatro variables P.

Gréfico 3: Evolucion del marketing mix

/ Producto \

Experiencia

—
~

v CMteting e
| Mx4Psy | -

Everyplace @

//l)/romocici\il\\

Evagelism /

Exchange

/

Fuente: (Gil, 2018)
Elaborado por: Autora
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Marketing digital

“El marketing digital (0 marketing online) engloba todas aquellas acciones y

estrategias publicitarias o comerciales que se ejecutan en los medios y canales

de internet”. (Inboundcycle, 2018)

Se puntualiza cuatros variables bases en el marketing digital:

>

Cliente

Flujo: es la interaccidon que existe entre el sitio web y el beneficio
que se le ofrece a los usuarios. Brindando una imagen y
contenido creativo de manera efectiva.

Funcionalidad: ofrecer buena estabilidad digital, que el sitio web
sea comodo, practico y confiable.

Feedback: en la obtencion de un buen flujo y funcionalidad se
procede a tener una relacion entre el usuario y el sitio web al
preguntar de sus conocimientos y experiencia.

Fidelizacion: una vez capturado al cliente con las tres variables
anteriores, se finaliza con esta variable y la mas importante ya
gue hay que enfocarse en el contenido de la web; esta debe ser
de calidad, actualizada y de gran interés para que los usuarios

vuelvan a visitarla y sean fieles al producto. (F., 2016)

Un cliente, es una persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u

ocasional, los servicios 0 productos que pone a su disposicion un profesional,

un comercio 0 una empresa.

Tipos de clientes

En una empresa existen dos tipos de clientes los mismos que debemos de

conocerlos:
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» Cliente actual: Personas o empresas que realizan compras reciente en
una empresa o de forma constante, las mismas que generan ventas

actuales. Es decir la fuente de ingreso actual en la empresa.

» Clientes potenciales: Personas o empresas que no realizan compras
recientes o actuales pero que se pretenden a que las realicen a futuro.

Es decir sera el ingreso a futuro para la empresa.

Influencia de las estrategias de marketing en el incremento de clientes

El cliente es un valor principal para una empresa y también para que las
estrategias de marketing sean un éxito, todo negocio tiene como objetivo
mantener los clientes actuales y atraer nuevos clientes. Con el fin de aumentar

el nimero de compradores y de ingresos.

Ahora si bien sabemos que para lograr este objetivo se debe trabajar mucho en
conjunto con las estrategias de marketing porque son ellas las adecuadas para
lograr la captacion de los clientes, a través de las herramientas como es
producto, precio, promocion y plaza a esto se le adiciona el marketing digital.

Al ejecutar estas herramientas de forma adecuada se lograra a que el producto
0 servicio que se ponga a disposicion en el mercado, llegue de forma directa al
cliente a través de la publicidad, otras de herramientas que el cliente se fija es
en el precio y promocioén ya que le ayudara a obtener un producto con precios
accesibles. Para un cliente es primordial tener que adquirir un producto de
manera rapida en el lugar que se encuentre por tal razén la empresa debe

trabajar muy bien en puntos estratégicos de ventas.
Estas estrategias haran que el cliente se sienta satisfecho ya que cumple con

sus necesidades, asi como también se debe mantener una interaccion con el

mismo a través de las redes sociales. Esta ultima herramienta ha ayudado a
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gue un negocio tenga crecimiento de clientes porque ha sido clave para hacer
llegar de forma instantdnea de las novedades que existen en la empresa.

Y al trabajar firmemente a estas estrategias se lograra a que el cliente se sienta
a gusto y converse con mas personas. Llegando a que ellos conozca de la

empresa y se convierta en nuevos seguidores.

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente es un concepto inherente al ambito del marketing y que
implica como su denominacion nos lo anticipa ya, a la satisfaccion que
experimenta un cliente en relacion a un producto o servicio que ha adquirido,
consumido, porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno las

expectativas depositadas en el al momento de adquirirlo. (Ucha, 2012)

Mercado

Un mercado es el area dentro de la cual los vendedores y los compradores de
una mercancia mantienen estrechas relaciones comerciales, y llevan a cabo
abundantes transacciones de tal manera que los distintos precios a que éstas
se realizan tienden a unificarse.
Entendemos por mercado el lugar en que asisten las fuerzas de la oferta y la
demanda para realizar la transaccion de bienes y servicios a un determinado
precio. EI mercado esta en todas partes donde quiera que las personas

cambien bienes o servicios por dinero. (Manene, 2012)
Desde el punto de vista del marketing la existencia de un mercado es:

e La existencia de un conjunto de personas.
e Que estas tengan una necesidad de un producto o servicio.

¢ Que deseen o puedan desear comprar (clientes actuales o potenciales).
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¢ Que tengan la capacidad de comprar (no solo econdémica, también legal,

de cualificacion, etc.).
Niveles de mercado

e Mercado global: conjunto formado por todos los compradores reales y
potenciales de un producto o servicio.

e Mercado potencial: conjunto de consumidores que muestra interés por
un producto o servicio particular.

e Mercado disponible: conjunto de consumidores que tienen interés,
ingresos y acceso a un producto o servicio particular.

e Mercado disponible cualificado: conjunto de consumidores que tienen
interés, ingresos, acceso y cualificaciébn para un producto o servicio
particular.

e Mercado objetivo: parte del mercado disponible cualificado a la que la

companfia decide dirigirse.

e Mercado penetrado: conjunto de consumidores que ya han comprado
un determinado producto o servicio, es decir, los clientes. (Monferrer,
2013, pag. 52)

Segmentacion

Segun Monferrer (2013) define que: Las empresas que se dedican a intervenir
en mercados extensos no pueden controlar una gran cantidad de clientes, ya
gue son muy numerosos, dispersos y con necesidades diferentes. Por esta
razon antes de dedicarse a competir con otros lugares o sitios, primero se

necesita identificar los segmentos de mercados y servir de manera eficaz.
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Niveles de segmentacién

Marketing de masas (contrasegmentacion): la empresa se plantea
una oferta Unica para todos los clientes.

Marketing segmentado: la empresa diferencia claramente grupos de
individuos con caracteristicas homogéneas y diferentes entre si
(segmentos) planteando ofertas distintas para cada uno de ellos.
Marketing individual (hipersegmentacion): la empresa plantea ofertas

personalizadas por individuos o lugares. (Monferrer, 2013, pag. 57)

Segmentacion de mercado

Es el proceso de dividir o separar un mercado total para un producto en

particular en segmentos o grupos homogéneos.

Tipos de segmentacion de mercado

Segmentacion geografica: consiste en dividir al mercado por zonas
geograficas como es: Paises, regiones, ciudades, pueblos, etc.
Segmentacion demogréfica: es una de las segmentacion importante
ya que consiste en la division del mercado por poblacion y puede ser
por: edad, género, edad, educacion, religion, clase social, etc.
Segmentacion psicografica: este tipo de segmentacion es muy
complejo de medir ya que se encarga al estudio de: estilo de vida,
personalidad, motivaciones, etc.

Segmentacion por conducta: consiste en el comportamiento del
consumidor o el uso del producto en el mercado como es; beneficios,
ocasiones, sensibilidad del producto, etc. (Ferrell & Hartline, 2012, pag.
176)
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FUNDAMENTACION LEGAL

Las empresas se rigen por cumplir leyes, reglas y normas para poder ejercer su
actividad comercial, de la cuales duefios y consumidores deben de cumplir. De

esta manera se obtendra una mejor relacion comercial en el mercado.

A continuacion se describen los siguientes articulos que confiere la constitucion

de la republica del Ecuador:

CODIGO DE COMERCIO
LIBRO PRIMERO
DE LA ACTIVIDAD MERCANTIL Y DE LOS ACTOS DE COMERCIO EN
GENERAL

Articulo 7: Se entiende por actividades mercantiles a todos los actos u
operaciones que implican necesariamente el desarrollo continuado o habitual
de una actividad de produccion, intercambio de bienes o prestacion de
servicios en un determinado mercado, ejecutados con sentido econdémico,
aludidos en este Cddigo; asi como los actos en los que intervienen empresarios
o0 comerciantes, cuando el propdsito con el que intervenga por lo menos uno de

los sujetos mencionados sea el de generar un beneficio econdémico.
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LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
CAPITULO Il
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Articulo 4.- Derechos del consumidor:

Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los establecidos en la

Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios internacionales,

legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil.

Los consumidores tienen derecho a:

La proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
Sservicios;

Que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;

Recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

La informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado;

Un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a
las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

La proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales;

La educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusiébn adecuada de sus derechos;

La reparaciéon e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y
mala calidad de bienes y servicios;

Recibir el auspicio del Estado para la constitucién de asociaciones de
consumidores y usuarios;

Acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial
de sus derechos e intereses legitimos;

Segquir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan;
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e Que en las empresas o0 establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra
notar el reclamo correspondiente, lo cual ser4d debidamente

reglamentado.

Articulo 5.- Obligaciones del consumidor.

e Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y

Servicios;

e Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes

0 servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

e Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de

los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; y,

e Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y

Servicios a consumirse.

CAPITULO XII
CONTROL DE CALIDAD

Articulo 64.- Bienes y Servicios Controlados:

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacién INEN, determinara la lista de bienes y
servicios, provenientes tanto del sector privado como del sector publico, que
deban someterse al control de calidad y al cumplimiento de normas técnicas,
coédigos de practica, regulaciones, acuerdos, instructivos o resoluciones.
Ademas, en base a las informaciones de los diferentes ministerios y de otras
instituciones del sector publico, el INEN elaborara una lista de productos que se
consideren peligrosos para el uso industrial y agricola y para el consumo. Para
la importacion y/o expendio de dichos bienes, el ministerio correspondiente,

bajo su responsabilidad, extendera la debida autorizacion.
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NORMA TECNICA ECUATORIANA INEN 2035
PLATICOS
ARTICULOS ELABORADOS
COLCHONES

REQUISITOS E INSPECCION
Requisitos:
Los materiales utilizados para la fabricacién de los colchones deben ser nuevos
o reciclados, dentro del proceso de fabricacion de la industria, higiénicos y
antialérgicos. Ademas, deben permitir la facil circulacion del aire a través de
sus estructuras, de tal forma que permitan eliminar la humedad.
Los colchones deben estar libres de olores no caracteristicos o fuertes
Inspeccion
Aceptacion o rechazo:
Todos los colchones se deben inspeccionar visualmente para establecer los
defectos de fabricacion y acabado. Cualquier producto que no cumpla los
requisitos anotados en esta norma sera rechazado.
Las muestras para los ensayos deben tomarse de los colchones que pasen la
inspeccion visual. (Norma Técnica Ecuatoriana, 2015)

Relacién entre las leyes mencionadas y la investigacion.

Se ha determinado de que una empresa en actividad comercial debe tener
conocimientos de lo que confiere a las leyes, puntualizando de manera clara el
Cddigo de Comercio que permite a que el propietario desarrolle su actividad
comercial conforme a los principios que se establece en el mismo, posterior a
esto el cliente es primordial que se debe a la Ley de derechos y obligaciones al
consumidor porgue son ellos quien decide al momento de adquirir algin
producto o servicio en el mercado, el comercial “Ashley” se dedica a la venta de
colchones y procura de que su producto sea de buena calidad, de esta manera
se enfoca a las Normas Técnicas Ecuatorianas para adquirir conocimientos de

los requisitos necesarios que se llevan a cabo.
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VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable independiente

Estrategias de marketing
Estrategias necesarias para disefiar y cumplir objetivos que tiene la
empresa generando beneficio, de esta manera cumplir con satisfacer la

necesidad del cliente.

Variable dependiente

Incrementar clientes
Obtener un nimero de clientes nuevos y mantener los clientes antiguos
del comercial, junto de la mano del desarrollo de las estrategias de

marketing con la utilizacién de nuevas tendencia en el mercado.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Pymes: Empresas pequefias y medianas con un limite financiero y

personal.

Fidelizacidén: Se caracteriza por hacer permanecer al cliente mediante a

la satisfaccion de un producto innovador que cubra sus necesidades.

Comercializacién: colocar a disposicién y presentacion el producto a

los consumidores, a través de puntos de ventas.
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Incremento de clientes: Objetivo de toda empresa de retener y acceder
el crecimiento de su cliente poniendo en practica la comunicacion directa

con el mismo.

Relaciones redituables: Contacto directo y a beneficio del cliente

fomentando una conexion con importancia y satisfaccion.
Marketing de evangelizacion: Recomendacién de clientes que han

adquirido un producto o servicio que cumplen con sus necesidades con

los demas.
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

Presentacion de la empresa

Comercial “Ashley” es una empresa pequefia dedicada a la comercializacién de
colchones, fue iniciada en el afio 2012 la cual su propietario empezd sus
actividades junto a su familia, con localizacion en Cdla. Mucho Lote 7ma etapa
al norte de la ciudad de Guayaquil. La empresa comienza con su
comercializacion por la necesidad de la comunidad en sectores marginales de
la zona norte de Guayaquil, debido a que poseen bajos recursos y porque son
nuevos habitantes en el lugar que estan en buscan de un producto de calidad

para su hogar.

Nombre de la empresa

Comercial “Ashley”

Fecha en que fue constituida

Inicio sus actividades en el afio 2012

Logo de la empresa

Figura 1. Logo del comercial

Fuente: Comercial “Ashley”
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Objeto social

Comercial “Ashley” ofrece a la comunidad de economia media-baja productos
para el descanso en estado comodo, confortable y econdémico. De tal manera
logrando a cubrir las necesidades del cliente.

Mision
Comercializar productos para el descanso del ser humano con proveedores de
altos niveles de calidad y reconocidos a nivel nacional, ofreciendo estandares

de calidad y precios de comodidad.

Visién

Ser un comercial de preferencia en ventas de colchones  con la mejor opcion
para el descanso, brindadando productos de confort con la mejor innovacion

tecnologica que brinda nuestro proveedores.

Estructura Organizativa

Gréfico 4. Organigrama del comercial “Ashley”

Gerente
General

|
Asistente de

administraci()ni'

Ventas Crédito Cobranzas

Fuente: Comercia “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Plantilla de trabajadores

Tabla 1. Plantilla del nimero de trabajadores

Area Cantidad Porcentaje |
Gerencia 1 10%
Administracion 1 10%

Ventas 4 40%
Crédito 2 20%
Cobranzas 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Comercial “Ashley”
Elaborador por: Autora

Grafico 5. Numero de trabajadores

Numero de trabajadores

m Gerente General

m Asistente de
administracion

= Ventas

m Crédito

m Cobranzas

Fuente: Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Clientes

Comercial “Ashley” tiene clientes especificamente en zonas rurales del sector
norte de la ciudad de Guayaquil, debido a que esta comunidad posee un nivel
bajo en su economia llevando a que el comercial oferte sus productos a un
precio accesible y a crédito. Para lograr a que los cliente tenga un bienestar en

su descanso.
Segmentacion de mercado de los clientes

El comercial “Ashley” ha dividido a su mercado objetivo para obtener clientes
satisfechos que cubran con sus necesidades, ha considerado 3 tipos de
segmentaciones de mercado para describir las caracteristicas de sus clientes.

A continuacién se mencionan dichas segmentaciones:

e Segmentacién geografica: hace referencia a la comercializacion de
productos de descanso a diferentes sectores del norte de la ciudad de
Guayaquil en la que para esta investigacion comercial “Ashley” se
enfocara en el sector Flor de Bastion del norte de la ciudad.

e Segmentacion demografica: Clientes actuales y posibles de clase
socioeconémica media- baja a quienes comercial “Ashley” ofrece sus
productos de descanso.

e Segmentacion psicografica: indica la personalidad y motivaciones de
los clientes actuales y posibles al momento de adquirir un articulo, dado
a que de preferencia ellos escogen un producto de descanso acorde a

su comodidad.
Proveedores

Se muestra que el comercial para realizar su actividad en ventas de colchones
debe contar con sus proveedores, los mismos que le brindan productos de

confort para ofrecer a sus clientes.
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A continuacion se puntualiza los proveedores de comercial “Ashley”:

e Productos Paraiso del Ecuador S.A

Figura 2. Logo de Productos Paraiso del Ecuador

PARAsOfM®

DONDE EMPIEZAN TUS SUENOS

Fuente: (Colchones Paraiso)

“Productos Paraiso del Ecuador S.A. fue fundada en 1973 como una empresa
industrial dedicada a la fabricacion y comercializacion de colchones y espuma
de poliuretano”. (Colchones Paraiso, s.f.)

e Chaide y Chaide S.A

Figura 3. Logo de Chaide

®

CHAIDE

SUENA CON UN MUNDO MEJOR

Fuente: (Chaide)

“‘Nace en Quito en 1975 como una industria ecuatoriana especializada en la

fabricacion y comercializacion de productos para el descanso”. (Chaide, s.f)
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Competidores

Comercial “Ashley” tiene como competencia directa a Distribuidora de
colchones “Tres hermanos” en lo que se refiere a la comercializaciéon de
colchones en Cdla. Mucho Lote 7ma etapa al norte de la ciudad de Guayaquil.
La competencia se considera fuerte debido a las promociones y descuentos

que le ofrece a la clientela.

Principales productos

Comercial “Ashley” tiene a su disposicion para sus clientes los siguientes
productos:

Marca — Productos Paraiso del Ecuador

e Colchdn Aniversario 25 cm
Colchén basico con presentacion de menor altura, magnifico para camas
y litera de nifios que buscan de un colchén que tengan poca altura.

Colores disponibles: Celeste y vino.

Figura 4.: Aniversario 25cm

Fuente: (Colchones Paraiso)
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e Colchon aniversario 28 cm
Colchon de alta gama y comodidad. Con altura de 28cm.

Colores disponibles: Azul, celeste, vino y beige.

Figura 5. Aniversario 28cm

Fuente: (Colchones Paraiso)

e Colchon Aniversario Antiacaros
Colchon ortopédico beneficioso para la salud imposibilita la proliferacion
de acaros y bacterias, ya que esta forrado con tela exclusiva que se
utiliza para el tratamiento antiacaros.

Colores disponibles: Azul y blanco.
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Figura 6. Aniversario Antiacaros

Fuente: (Colchones Paraiso)

e Colchon Aniversario Antiflama
Colchén de excelente comodidad y seguridad, estd forrado con tela
exclusiva retardante de flama que ayuda a evitar la propagacion del
fuego en caso de incendio.

Colores disponibles: Azul y blanco.

Figura 7. Aniversario Antiflama

Fuente: (Colchones Paraiso)

e Colchdn Aniversario Doble Top
Colchon de gran soporte y comodidad que se ajusta a la forma de
nuestro cuerpo, obteniendo un confort Unico.

Colores disponibles: Azul, beige y vino.
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Figura 8. Aniversario Doble Top

Fuente: (Colchones Paraiso)

e Basetelalisa
Base realizada con estructura de madera sélida y patas de madera que
posee tratamiento contra la polilla, esta forrada con espuma en la parte
superior e inferior.
Colores disponibles: Azul flores, azul marino, beige, gris, vino, multicolor.

Figura 9. Base tela Lisa

Fuente: (Colchones Paraiso)
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e Almohada Acolchada

Almohada rellena de espuma y forrada con tela acolchada.

Figura 10. Almohada acolchada

Fuente: (Colchones Paraiso)

e Almohada Plumon
Almohada rellena de plumén y forrada con tela lisa.
Figura 11. Almohada plumon

Fuente: (Colchones Paraiso)

MARCA - CHAIDE Y CHAIDE

e Colchdn Imperial Tradicional
Colchon basico con espuma suave y resistente.

Color disponible: Beige, vino y celeste.
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Figura 12. Imperial tradicional

Fuente: (Chaide)

Colchén imperial Non Flip
Colchén basico con non flip, tecnologia avanzada que permite nunca
mas dale vuelta al colchon.

Figura 13. Imperial non flip

Fuente: (Chaide)
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e Colchon Suave Brisa
Colchon con espuma convoluted que permite la circulacion del aire y

mejor ventilacion.

Figura 14. Suave brisa

Fuente: (Chaide)

Andlisis de clientes en periodos anteriores

Se detalla a continuacién el andlisis de la cantidad de clientes que ha obtenido

comercial “Ashley” durante los tres ultimos afos.

Tabla 2. Analisis de clientes en comercial “Ashley”

Ao 2016 Afo 2017 Afo 2018
Enero 15 18 10
Febrero 21 18 15
Marzo 25 20 23
Abril 32 30 27
Mayo 18 22 19
Junio 21 19 15
Julio 25 23 18
Agosto 22 27 18
Septiembre 18 22 20
Octubre 20 24 22
Noviembre 19 23 22
Diciembre 30 36 30

266 282 239

Fuente: Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Grafico 6. Numero de clientes en comercial “Ashley”

290 A

270
260
250 282 A
240
220 / w y
210

2016 2017 2018

® 2016 = 2017 m2018

Fuente: Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

De acuerdo el andlisis se ha verificado el decremento de clientes que existe en
el dltimo afio para comercial “Ashley”. En la investigacion realizada se
determina lo siguiente; en el afio 2016 se maneja una cartera de clientes de
266 debido a que existia dos vendedores y no se lograba comercializar el
producto, luego en el afio 2017 sus clientes y por ende ventas incrementaron
ya que se realizd6 una contratacibn de personal como fue agregar dos
vendedores mas para obtener mejor rentabilidad, a esto también se le agrega
el descuento que se le hizo a sus clientes antiguos. Finalmente en el afio 2018
comercial “Ashley” bajo su incremento en totalidad debido a que surgieron
problemas con el medio de transportacién, y por ende se vio obligado el
gerente a la suspension de colaboradores por unos meses. Volviendo a
retomar sus actividades el comercial habia descuidado de su clientela los
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mismos que habia acudido a la competencia por promociones que este le

ofrecia.

Gastos basicos

Tabla 3. Gastos de comercial “Ashley”
Servicios basicos

_ Total mensual Total anual
Luz $25,00 $300,00
Plan celular $16,00 $192,00
$263,00 $3.156,00

Fuente: Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Disefio de investigacion

En esta investigacion se caracteriza por el planteamiento cualitativo y
cuantitativo indicando que; cualitativo hace referencia a estrategias que se
llevara a cabo para resolver el problema que se presenta en el comercial y de
tal manera cuantitativo que ayudara a obtener resultados para determinar las
necesidades de nuestros clientes a través de encuesta. Conforme al analisis de
estudio realizado se llevara a cabo el tipo de investigacion descriptiva y

explicativa.

Tipos de investigacion

e Descriptiva: El objetivo de esta investigacion es describir y desarrollar
como influye el defecto de las estrategias de marketing para el
incremento de nuevos clientes en el comercial “Ashley” con el fin de
determinar las mejoras en la investigacion.

e Explicativa: Tiene como finalidad explicar las estrategias de marketing
que se abordaran en la investigacién para el incremento de nuevos
clientes, de tal manera se procura indagar causas que logre a obtener

resultados de solucion a la problematica de la investigacion.

POBLACION Y MUESTRA
Segun (Hernandez, 2014) define que: “Una poblacion es conjunto de todos los

casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (pag. 174)

Por otra parte Hernandez indica también que: “Muestra es un subgrupo de la
poblacién de interés sobre el cual se recolectardn datos, y que tiene que
definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser

representativo de la poblacion”. (pag. 173)
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Poblacién

En esta investigacion se realizara en el sector norte de la ciudad de Guayaquil
donde se tomard como poblacién a clientes vigentes que tiene el comercial
“‘Ashley” y a clientes externos para determinar la aceptacion del plan de

mejoras de las estrategias de marketing.

Muestra

La muestra para esta investigacion seran clientes de la Flor de Bastion del
sector norte de la ciudad de Guayaquil, con un numero de 30 personas entre
clientes vigentes y externos. Ha sido de eleccion este sector ya que se cuenta
con el nUmero mas alto de clientes, Con el propdsito de demostrar efectividad

de la investigacién en comercial “Ashley”.

Se ha determinado el niumero de personas encuestada debido a que se
realizara un tipo de muestra no probabilistica de acuerdo a (Hernandez, 2014)
define que: “Muestra no probabilistica es el subgrupo de la poblacién en la que
la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las
caracteristicas de la investigacion”. (pag. 176) Por tal razén se procede en
escoger a los clientes fijos que tienen el comercial Ashley y externos del sector

con un numero determinado.

Técnicas e instrumentos de la investigacién
En esta investigacién para la realizacion de nuestra propuesta de plan de
mejoras de estrategia de marketing en comercial “Ashley” se ejecutara de

forma practica las siguientes técnicas de investigacion:

e Entrevista: Dirigida para el propietario del comercial “Ashley”.
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e Encuesta: Destinada para clientes actuales y posibles clientes del

sector Flor de Bastion al norte de la ciudad Guayaquil.

Entrevista

Es la conversacion que tiene el investigador y el entrevistado con el objetivo de

recolectar informacion o datos importantes para el tema de investigacion.

Segun (Hernandez, 2014) indica que: “Una Entrevista cualitativa Pueden
hacerse preguntas sobre experiencias, opiniones, valores y creencias,
emociones, sentimientos, hechos, historias de vida, percepciones, atribuciones,
etcétera”. (pag. 407)

Esta técnica tiene un valor importante en la investigacion que se efectuara,
permitiéndonos a obtener informacién que ayude a diagnosticar de lo que
sucede en el comercial con respecto a las estrategias de marketing. La misma

que serd dirigida para el propietario permitiendo del comercial “Ashley”.
Encuesta

Es la técnica que permite conocer las opiniones de las personas, de tal manera

que se conozca la informacion necesaria para la investigacion.

En esta investigacion se llevara a cabo la realizacibn de encuestas con un
namero de 30 personas que comprende a clientes actuales y a posibles
clientes del comercial “Ashley” que nos permitira a conocer de sus preferencias
y de la aceptacion de las nuevas estrategias de marketing que tenemos para

ofrecerles.
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Instrumentos de investigacion

Cuestionario

Es el instrumento mas frecuente para obtencién de informacién o datos en una
investigacion. De acuerdo a (Hernandez, 2014) define que: “Es el conjunto de

preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir”. (pag. 217)

El contenido de las preguntas de la entrevista dirigida al gerente del comercial

“Ashley” son preguntas abiertas:
Preguntas abiertas

Segun (Hernandez, 2014) indica que: “No delimitan las alternativas de
respuesta. Son utiles cuando no hay suficiente informacion sobre las posibles

respuestas de las personas”. (pag. 220)

Estas preguntas nos ayudan a obtener informacién de manera libre ya que da a

disposicion de que el entrevistado responda sin ninguna limitacion

Finalmente en las encuestas que son destinadas a los clientes del sector norte

de la ciudad de Guayaquil, tendran contenido de preguntas cerradas.
Preguntas cerradas

(Hernandez, 2014) Define que: “Son aquellas que contienen opciones de
respuesta previamente delimitadas. Resultan mas faciles de codificar y

analizar”. (pag. 217)

Es muy frecuente este tipo de preguntas ya que nos ayuda a obtener
informacion de manera mas cuantitativa y rapida. De tal manera que nos
permitira a obtener si es factible el plan de mejora de estrategias de marketing

para comercial “Ashley”.
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INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE

Instituto Superior

¢ b Tecpolqgico TECNOLOGIA
1.1} Bolivariano
de Tecnalogia UNIDAD ACADEMICA DE EDUCACION COMERICIAL,
ADMINSITRACION Y CIENCIAS TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS
ENTREVISTA

Entrevistado: Gerente General del comercial “Ashley”

Fecha: 06/09/2019

Objetivo: Conocer la situacion actual del comercial “Ashley” sobre las

estrategias de marketing que utilizan para incrementar clientes.

1. ¢Qué funcién desempefia en el comercial “Ashley” y desde hace cuanto

tiempo?

2. ¢Desde su percepcion cual es la situacion actual de las empresas a

nivel de clientes?

3. ¢Considera que comercial “Ashley” tiene ventaja competitiva frente a su

competidor en el mercado?

4. ¢Considera que el comercial cuenta con productos innovadores y son

suficientes para cubrir las necesidades de sus clientes?

5. ¢El comercial “Ashley” actualmente cuenta con estrategias de

marketing, de ser asi, considera que son adecuadas?

6. ¢Piensa que los colaboradores del comercial influyen en el incremento

de nuevos clientes?

7. ¢Considera wusted que deberia implementar productos que
complementen a los articulos de descanso que actualmente usted

comercializa?
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8. ¢EL comercial “Ashley” cuenta con incentivos de compra Yy/o

promociones para los clientes?

9. ¢De qué forma el Comercial “Ashley” se hace conocer a sus clientes

nuevos?

10. ¢ EL comercial “Ashley” cuenta con redes sociales, porque?

11.;Cree usted que las redes sociales pueden ser de gran utilidad para

incrementar los clientes del Comercial “Ashley”?

12. ;Comercial “Ashley” ofrece garantia por sus productos a sus clientes?

13.¢Cudles son sus aspiraciones para crecer como un comercial preferido

por sus clientes?

14..Si le presentara una propuesta de estrategias marketing innovadoras,
para el incremento de sus clientes, estaria usted dispuesto a

socializarla para su posterior aplicacion?
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Encuesta para clientes actuales de comercial “Ashley”
Insituto Superior

I b Eeotl:i'zoalroig:]coo INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
de Teenologia TECNOLOGIA

UNIDAD ACADEMICA DE EDUCACION COMERICIAL, ADMINSITRACION Y
CIENCIAS TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA

Objetivo: Conocer opiniones de los clientes reales respecto a sus
preferencias, al momento de realizar compras en el comercial
“Ashley”, a fin que esto contribuya para la elaboracion de un plan

de mejoras de estrategias de marketing en dicho comercial.

Indicaciones:

e Lea detenidamente las preguntas del cuestionario.

e Marque con (x) a la repuesta que usted considere correcta.

1. ¢(Através de que medio usted conocid el comercial “Ashley”?

Redes Sociales

Referencia de amigos o

conocidos

Comercializacion

puerta a puerta

2. ¢Por qué escoge comprar en comercial “Ashley”?

Precio
Crédito
Calidad
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Servicio

3. ¢Quétipo de producto adquiere con mayor frecuencia?

Colchones

Bases

Almohadas

4. ¢Cudl es su marca de preferencia al adquirir un producto?

Paraiso
Chaide

5. ¢Le parece adecuado el precio de los productos a crédito de
comercial “Ashley”?

Si
No

6. ¢Qué productos le gustaria que comercial “Ashley” implemente en
su comercializacion?
Litera

Ropero

Sabanasy
edredones

Protectores de
colchones y
almohadas

7. ¢Como califica la atencion que brinda comercial “Ashley”?
Satisfactorio

Bueno

Regular
Malo
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8. ¢Le gustaria que comercial “Ashley” premie su fidelidad?
Si
No

9. ¢Le gustariarecibir novedades y promociones de los productos por
medio de las redes sociales?

Si

No

10. ¢A qué red social le gustaria recibir novedades de comercial
“Ashley”

WhatsApp

Instagram

Facebook

E-mail

11.;Recomendaria comercial “Ashley” a otras personas?
Si
No

51



Encuesta para clientes potenciales de comercial “Ashley”

ity INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
s b Techologico TECNOLOGIA
Bolivariano
e Tecnologia

UNIDAD ACADEMICA DE EDUCACION COMERICIAL,
ADMINSITRACION Y CIENCIAS TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

ENCUESTA

Objetivo: Conocer opiniones de los clientes potenciales respecto a
sus preferencias, al momento de realizar compras de productos de
descanso y articulos complementarios, a fin que esto contribuya
para la el incremento de los clientes de Comercial Ashley en la Flor

de Bastion del sector norte de la ciudad de Guayaquil.

Indicaciones:

e |Lea detenidamente las preguntas del cuestionario.

e Marque con (X) a la repuesta que usted considere correcta.

1. ¢Conoce o ha sido cliente de comercial “Ashley”?

Si conozco, y si

he sido cliente

Si conozco,
pero no he sido

cliente

No conozco
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2. ¢Con que frecuencia usted compra productos para el descanso en

su hogar?

3 meses

6 meses

1 a 2 afios

3 ab afos

3. ¢Quétipo de producto adquiere con mayor frecuencia?

Colchones

Bases

Almohadas

4. ¢Qué cualidad busca en un producto de descanso al momento de
realizar la compra?
Precio

Crédito
Calidad

Garantia

Marca

Disefo
Comodidad

5. ¢Cudl es su marca de preferencia al adquirir un producto de
descanso?

Paraiso
Chaide
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6. ¢Le gustaria que comercial “Ashley” realice promociones por la
compra de un producto?

Si
No

7. ¢Qué promociones le gustaria que realice el comercial “Ashley”?

Descuentos

Sorteos

Obsequios

8. ¢Le gustariarecibir novedades y promociones de los productos por

medio de las redes sociales?
Si
No

9. ¢Quétipo de promociones en redes sociales son las mas atractivas
parati?

Promociones

Combos

Sorteo

10.¢,A qué red social le gustaria recibir novedades de comercial
“Ashley”?

WhatsApp

Instagram

Facebook

E-mail
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11. ¢;Si le dijera que el comercial “Ashley” cuenta con productos de
alta calidad, le ofrece garantia y promociones, estaria dispuesto
adquirir un producto para el descanso en dicho comercial?

Si

No
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se realiza el andlisis de los resultados obtenidos a través de
los siguientes instrumentos; la entrevista dirigida al gerente general de
comercial “Ashley” con un cuestionario de catorce preguntas en el que opino
sobre la situacion actual del comercial. Posteriormente se analiza la recoleccion
de informacion obtenida de los clientes actuales y posibles de Flor de Bastidn
del sector norte de la ciudad de Guayaquil, mediante la aplicacion de treinta

encuestas.

Andlisis de los resultados obtenidos en la entrevista dirigida al gerente

general del comercial “Ashley”

ENTREVISTA

Entrevistado: Gerente general de comercial “Ashley”
Fecha: 06/09/2019

1. ¢Qué funcion desempeia en el comercial “Ashley” y desde hace

cuanto tiempo?

Soy propietario de comercial “Ashley” hace 7 afios, actualmente manejo todas
las areas del comercial. Hoy por hoy me encuentro enfocado en el area de
ventas debido a que no se ha logrado con las metas propuestas en este ultimo

afo y la cual no se esta generando el incremento de nuevos clientes.
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2.- ¢Desde su percepcién cual es la situacion actual de las empresas a

nivel de clientes?

De acuerdo a mi experiencia he palpado como empresarios hemos trabajado
duro para poder mantener y atrae clientes, por esta razén se trabaja en brindar

buen servicio y productos para que los clientes se mantengan fieles.

3.- ¢,Considera que comercial “Ashley” tiene ventaja competitiva frente a

su competidor en el mercado?

Comercial “Ashley” cuenta con grandes ventajas primordiales, como es la
atenciéon al cliente. Nos preocupamos de que los vendedores asistan a sus
domicilios para interactuar con el cliente y conocer de sus necesidades.
También se realiza las llamadas Call Center para preguntar del estado de su

colchén y recordarles de sus fechas de pagos.

4.- ¢ Considera que el comercial cuenta con productos innovadores y son

suficientes para cubrir las necesidades de sus clientes?

Contamos con los productos de primera mano a lo que corresponde para el
descanso de los seres humanos, pero debe ser claro que no son los suficientes
para cubrir con las necesidades de mi clientela. Ya que ellos exige otros

productos que complemente a los basicos.

5.- ¢El comercial “Ashley” actualmente cuenta con estrategias de

marketing, de ser asi, considera que son adecuadas?

En la actualidad comercial “Ashley” no tiene estrategias de marketing en
referente a la tendencia que tiene el mercado, se ha mantenido con estrategias
basicas para poder mantener nuestros clientes. Por esta razén queremos
dedicarnos a trabajar constantemente para brindarles nuevas innovaciones en

nuestros productos, promociones, descuentos y mas.

57



6.- ¢Piensa que los colaboradores del comercial influyen en el incremento

de nuevos clientes?

Considero que en su totalidad si, debido a que el personal importante dentro
del comercial son los vendedores ya que son ellos quienes se encarga de
conocer las necesidades que tiene el cliente y de ofrecer el producto que cubra
con las mismas. Asi como también el personal de administracion ya que son
ellos los encargados de la atencion al cliente. De tal manera que como gerente
pongo a disposicion capacitacion y charlas en referencia al crecimiento del

comercial y bienestar de nuestros compradores.

7.- ¢Considera usted que deberia implementar productos que
complementen a los articulos de descanso que actualmente usted

comercializa?

De acuerdo a la actividad del comercial que es la venta de colchones, nuestros
clientes nos dan la idea de que se implemente la comercializacion de
protectores de colchones, literas y otros productos que son complementos para
el descanso. Ya que se han sentido a gusto por el crédito que ofrecemos y que
estd al alcance de su economia. Es asi que trabajaremos para brindarles
nuevos productos a nuestros clientes que han depositado confianza en

nosotros.

8.- ¢EL comercial “Ashley” cuenta con incentivos de compra y/o

promociones para los clientes?

Efectivamente si, se ofrece que por el pago de su entrada del producto recibe
un obsequio. Otro de los incentivos es que si el cliente es puntual recibe pagos

de gracia.

9.- ¢De qué forma el Comercial “Ashley” se hace conocer a sus clientes

nuevos?

Comercial “Ashley” para adquirir nuevos clientes lo hace a través de la

comercializacion de sus productos puerta a puerta, ofreciendo sus beneficios y
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calidad. Como también se hace conocer por clientes actuales que nos

recomiendan.
10.- ¢ EL comercial “Ashley” cuenta con redes sociales, porque?

No, actualmente no se dispone de redes sociales debido a que nuestro trabajo
es puerta a puerta y nuestros colaboradores se encargan de que el producto se
haga conocer por el cliente de manera fisica y directa. Pero si bien se sabe que
actualmente la manera mas rapida y practica para hacer llegar un producto son
las redes, debido a esto estamos dispuesto a implementar esta estrategia para

brindar mejor servicio.

11.- ¢(Cree usted que las redes sociales pueden ser de gran utilidad para

incrementar los clientes del comercial “Ashley”?

Las redes sociales son claves de éxito en la actualidad para muchas empresas,
se ha observado como muchas generan ingresos de ventas a través de
publicaciones y porque no, implementar promociones que sean beneficiosas

para nuestros compradores y lograr a obtener crecimiento.

12.- ¢Comercial “Ashley” ofrece garantia por sus productos a sus

clientes?

Somos un comercial que comercializamos productos de la mano de
proveedores de calidad, después de la compra se le indica al cliente que el
producto tiene un tiempo de 2 afios de garantia y si tiene falla de fabrica se

procede al cambio directo.

13.- ¢Cudles son sus aspiraciones para crecer como un comercial

preferido por sus clientes?

Seguir comercializando productos de calidad, innovadores y de confort con
precios accesibles para el descanso de los consumidores. Ofrecer el mejor
servicio de call center para que nuestro comprador se sienta comodo. Y lo mas

importante que nuestro cliente se sienta satisfecho con nuestros productos.
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14.- ¢Si le presentara una propuesta de estrategias marketing
innovadoras, para el incremento de sus clientes, estaria usted dispuesto a

socializarla para su posterior aplicacion?

Efectivamente si, seria un placer recibir propuesta que sean de beneficio para
el comercial y que por ende se sienta a gusto mi clientela. Con el Unico fin de
gue ellos se sientan felices por recibir producto o servicio innovador y de tal

manera me ayude como empresario a que crezca comercial “Ashley”.
Interpretacion de los resultados de la entrevista

El gerente general de comercial “Ashley” indico que se encuentra enfocado en
la area de ventas ya que presenta problemas para incrementar clientes, a su
alrededor posee de una competencia de la cual anhela trabajar duro para ser
superior a la misma. En referencia a esto tiene presente que debe implementar
estrategias de marketing adecuadas que ayuden a tener desarrollo al comercial

en el mercado.

De acuerdo a la entrevista se ha analizado que se requiere reforzar las
estrategias que utilizan para la comercializacion de puerta a puerta y call center
asi como también llevar a comercial “Ashley” a las redes sociales para que sus
clientes conozcan mas de los productos de forma préactica y adicional a esto
ofrecer promociones, ofertas y descuentos.

Finalmente, el gerente general de comercial “Ashley” esta dispuesto en
reformar su comercializacibon e implementar estrategias de marketing

innovadoras para sus clientes actuales y posibles.
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Andlisis de los resultados obtenidos en la encuesta dirigida a los clientes
actuales del comercial “Ashley”

1. ¢(Através de que medio usted conoci6 el comercial “Ashley”?

Tabla 4. Medio en que conocié a comercial “Ashley”

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE

Redes Sociales 0 0%

Referencia de amigos o

conocidos 5 33%

Comercializacién puerta

a puerta 10 67%

TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 7. Medio en que conocio a comercial “Ashley”

Medio en que conocio a comercial
"Ashley"

0%

m Redes Sociales
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Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Anélisis

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta se visualiza que el 67% de los
clientes actuales conocen de comercial “Ashley” por la comercializacion de
puerta a puerta, seguido del 33% que lo conocen por referencia de amistades.
Finalmente se observa que existe un 0% de que los clientes no conocen al

comercial a través de las redes sociales, ya que no cuenta con las mismas.

2. ¢Por qué escoge comprar en comercial “Ashley”?

Tabla 5. Caracteristicas de comprar en Comercial “Ashley”

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE
Precio 6 40%
Crédito 2 13%
Calidad 5 34%
Servicio 2 13%
TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Gréfico 8. Caracteristicas de comprar en Comercial “Ashley”

Caracteristicas de comprar en Comercial
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Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Analisis

Se observa que con un 40% de clientes actuales escogen comprar en el
comercial por sus precios accesibles que le brindan con sus productos. Otra
caracteristica por lo que realizan sus compras es la calidad que poseen, ya que
cuenta con grandes proveedores indicando que el 34% de clientes prefieren un

producto de descanso en buena condicion.
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3. ¢Quétipo de producto adquiere con mayor frecuencia?

Tabla 6. Frecuencia de producto en compra

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE
Colchones 6 40%
Bases 5 33%
Almohadas 4 27%
TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 9. Frecuencia de producto en compra
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Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Analisis

Los encuestados adquieren con mayor frecuencia colchones representado el

40%, seguido a esto con el 33% adquieren bases debido a que es el

complemento principal para el descanso.
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4. ¢Cudl es su marca de preferencia al adquirir un producto?

Tabla 7. Marca de preferencia

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE
Chaide 6 40%
Paraiso 9 60%
TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Grafico 10. Marca de preferencia

Marca de preferencia
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60% Paraiso

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Analisis
Se visualiza que el 60% de los clientes actuales encuestados prefieren
productos de marca Paraiso dado a que son de precios comodos y buena

condicion a diferencia de la otra marca que es de excelente comodidad pero su

precio es superior, mostrando que el 40% de los clientes prefieren dicha marca.
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5. ¢Le parece adecuado el precio de los productos a crédito de
comercial “Ashley”?

Tabla 8. Precio adecuado de los productos

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE
Si 15 100%
No 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 11. Precio adecuado de los productos

Precio adecuado de los productos

0%

mSj
No

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Andlisis
Dado a los resultados obtenidos por la encuesta a los clientes actuales, indica

gue el 100% estan de acuerdo en el precio de los productos a créditos, ya que
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al no tener la disponibilidad de dinero inmediato el comercial le brinda facilidad

de pago que ellos aspiran.

6. ¢Qué productos le gustaria que comercial “Ashley” implemente en

su comercializacion?

Tabla 9. Productos para comercializacion

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE
Litera 6 40%
Ropero 2 13%
Sabanas y edredones 4 27%

Protectores de
colchones y almohadas 3 20%

TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Grafico 12. Productos para comercializacion
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E Litera

Ropero

Sabanas y edredones
® Protectores

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Anélisis

En la siguiente pregunta que se le realiz6 a los encuestados, indica que el 40%
le gustaria que se implemente Litera como producto complementario para el
descanso, dado a que en la mayoria de hogares habitan mas de 3 personas y
desean un producto de menos espacio.

7. ¢Como califica la atencion que brinda comercial “Ashley”?

Tabla 10. Atencién en comercial “Ashley”

Satisfactorio 9 60%
Bueno 5 33%
Regular 1 7%
Malo 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Grafico 13. Atencion en comercial “Ashley”
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Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Analisis

Los porcentajes nos indican que el 60% de los clientes actuales califican de
manera satisfactoria la atencién que brinda en comercial, ya que ofrecen de
puerta a puerta sus productos y el servicio de cobranza. No obstante, es

importante revisar y considerar el porcentaje que indica que la atencion es

buena, ya que no es un resultado satisfactorio para el comercial.

8. ¢Le gustaria que comercial “Ashley” premie su fidelidad?

Tabla 11. Premiar fidelidad de los clientes

Si 15 100%
No 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréafico 14. Premiar fidelidad de los clientes
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Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos el 100% de los encuestados les gustaria
que por la compra de cualquiera de los productos para el descanso, el
comercial “Ashley” premie su fidelidad de tal manera de que ellos se

mantengan fijos.

9. ¢Le gustaria recibir novedades y promociones de los productos por

medio de las redes sociales?

Tabla 12. Recibir novedades en redes sociales

Si 15 100%
No 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 15. Recibir novedades en las redes sociales
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Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Analisis

De los clientes actuales encuestados, el 100% le gustaria recibir informacién,
promociones y mas. Dado a que se visualizaria de forma rapida y eficaz las
publicaciones de las novedades que existan en el comercial y ahorraria el

tiempo en que ellos visiten al comercial o colaboradores visiten su domicilio.

10. ¢A qué red social le gustaria recibir novedades de comercial

“Ashley”
Tabla 13. Medio por recibir novedades
WhatsApp 8 54%
Instagram 2 13%
Facebook 5 33%
E-mail 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 16. Medio por recibir novedades
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Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Analisis

En este grafico se observa que el 54% de los clientes actuales le gustaria
recibir novedades del comercial a través de la red social WhatsApp, dado a que
es un medio mas factible porque permite enviar y recibir informacion ademas a
tener mejor relacion de cliente a comercial. Seguido de la red social Facebook
que género en los encuestados el 33% debido a que permite visualizar
imagenes detalladas de los productos y que clientes permitan compartir las

mismas con otras personas y finalmente Instagram con el 33% debido a que no

todos hacen de utilidad en esta red.

11. ;Recomendaria comercial “Ashley” a otras personas?

Tabla 14. Recomienda comercial “Ashley”

Si 15 100%
No 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Grafico 17. Recomienda comercial “Ashley”
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Fuente: Clientes actuales de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Anélisis

Del total de clientes actuales de comercial “Ashley”, el 100% estan dispuestos a
recomendar a otras personas que adquieran productos para el descanso, dado

a que se sienten contentos con lo que le ha brindado hasta el momento el
comercial.
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Andlisis de los resultados obtenidos en la encuesta dirigida a los clientes
potenciales del comercial “Ashley”

1. ¢Conoce o ha sido cliente de comercial “Ashley”?

Tabla 15. Conoce comercial “Ashley”

Si conozco, y si he sido
cliente. 0 0%

Si conozco, pero no he

sido cliente. 8 53%
No conozco 7 47%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posible clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 18. Conoce comercial “Ashley”
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Anélisis

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta, indica que el 53% de
las personas si conocen del comercial “Ashley” a través de amistades o
conocidos. Pero no han realizado una compra porque no se han sentidos

convencidos por el comercial.

2. ¢,Con que frecuencia usted compra productos para el descanso en

su hogar?
Tabla 16. Frecuencia en compra de productos
3 meses 0 0%
6 meses 4 27%
1 a2 afios 5 33%
3 ab afos 6 40%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Gréfico 19. Frecuencia en compra de productos
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Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Analisis

De las personas encuestadas el 40% realizan compra de productos de
descanso con frecuencia de mas de 3 afios, esto da entender que son
productos de poca rotacion. El 33% indico comprar estos productos entre 1 a 2
afos, el 27% de las personas encuestada indican comprar productos de

descanso cada 6 meses, lo cual nos permite tomar acciones adecuadas para

capturar clientes.
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3. ¢Quétipo de producto adquiere con mayor frecuencia?

Tabla 17. Producto adquirido con mayor frecuencia

DETALLE CANTIDAD PORCENTAJE
Colchones 7 47%
Bases 5 33%
Almohadas 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 20. Producto adquirido con mayor frecuencia
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Elaborado por: Autora

Analisis

El 47% de las personas encuestadas indicaron que compran con mayor

frecuencia colchones, dado a que hay mas de tres habitantes en su vivienda y
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por ser personas que recién empiezan su hogar. Seguido del 33% que son

bases debido a que es el producto complementario para el descanso.

4. ¢Qué cualidad busca en un producto de descanso al momento de

realizar la compra?

Tabla 18. Cualidad en un producto de descanso

Precio 3 20%
Crédito 4 27%
Calidad 6 40%
Garantia 2 13%
Marca 0 0%
Disefio 0 0%
Comodidad 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 21. Cualidad en un producto de descanso
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Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Analisis

Se visualiza que de las personas encuestadas el 40% busca de preferencia en
un producto de descanso calidad, ya que es una condicion importante al
momento de adquirir un producto. El 27% de los posibles clientes responde que
al realizar una compra buscan un producto a crédito ya que no cuenta con

recurso econdémico suficiente, seguido del precio que indican el 20% de los
encuestados.

5. ¢Cudl es su marca de preferencia al adquirir un producto de

descanso?
Tabla 19. Marca de preferencia
Chaide 8 53%
Paraiso 7 47%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 22. Marca de preferencia
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Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
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79



Analisis
Del total de los encuestados el 53% prefieren productos para el descanso

marca Chaide, por su calidad de confort. Muy seguido con el 47% que prefieren

marca Paraiso de muy buena calidad pero con un precio mas accesible.

6. ¢Le gustaria que comercial “Ashley” realice promociones por la
comprade un producto?

Tabla 20. Promociones en compra

Si 15 100%
No 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Grafico 23. Promociones en compra
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Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Analisis
En esta pregunta, se puede visualizar que de las personas encuestadas en su
totalidad con el 100% aseguré que le gustaria recibir promociones por la

compra de un producto, de esta manera ayuda incentivar al cliente generando

incremento del mismo y el comercial.

7. ¢Qué promociones le gustaria que realice el comercial “Ashley”?

Tabla 21. Tipos de promociones en comercial “Ashley”

Descuentos 7 47%
Sorteos 5 33%
Obsequios 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Grafico 24. Tipos de promociones en comercial “Ashley”
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Analisis

De los resultados obtenidos el 47% de los posibles clientes les gustaria recibir
descuentos en la compra de un producto, de esta manera se incentiva al
comprador. Seguido de sorteos con el 33% vy finalmente las personas

encuestadas responde obsequios con el 20%. Tipos de promociones que

permiten impulsar en la compra al cliente.

8. ¢Le gustaria recibir novedades y promociones de los productos por

medio de las redes sociales?

Tabla 22. Medios para recibir novedades

Si 15 100%
No 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 25. Medios para recibir novedades
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Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Analisis

La totalidad de encuestados equivalente al 100% indico que estan dispuestos
a recibir novedades, promociones e informacion de comercial “Ashley” en
redes sociales, mencionan que es un medio practico, eficaz y permite mantener

relacion directa con el comercial.

9. ¢Quétipo de promociones en redes sociales son las mas atractivas

parati?
Tabla 23. Promociones en redes sociales
Promociones 7 47%
Combos 6 40%
Sorteos 2 13%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 26. Promociones en redes sociales
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Anélisis

Conforme a los resultados obtenidos, se determina que el 47% de los
encuestados prefieren obtener promociones en las redes sociales, medida que
permiten al cliente a tener una interaccion con el comercial. Seguido de otra
importante medida como es el 40% de los posibles clientes que escogen
combos.

10. ¢A qué red social le gustaria recibir novedades de comercial

“Ashley”?
Tabla 24. Red social para recibir novedades
WhatsApp 7 47%
Instagram 2 13%
Facebook 6 40%
E-mail 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Grafico 27. Red social para recibir
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Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Analisis

De acuerdo a esta pregunta, el 47% de los encuestados respondieron que le
gustaria recibir novedades por via WhatsApp ya que es una red que en la
actualidad esta a su alcance, seguida de la red Facebook que genera el 40%

de los encuestados dado a que es otra de las més utilizada por los posibles
consumidores.
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11.;:Si le dijera que el comercial “Ashley” cuenta con productos de
alta calidad, le ofrece garantia y promociones, estaria dispuesto

adquirir un producto para el descanso en dicho comercial?

Tabla 25. Adquirir productos en comercial “Ashley”

Si 15 100%
No 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Posibles clientes de Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora

Gréfico 28. Adquirir productos en comercial “Ashley”
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86



Analisis
El 100% de las personas encuestadas respondieron que estan dispuestos

adquirir productos para el descanso en el comercial “Ashley”, dado a que

ofrece a sus posibles clientes productos de calidad, garantia y promociones.
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Plan de mejoras

Tabla 26. Plan de mejoras 5W/2H

Oportunidad de mejora: Elaborar nuevas tendencias de estrategias de marketing para la comercializacion de
productos de descanso en comercial “Ashley”.

Meta: Incrementar el numero de clientes en comercial “Ashley’.

Responsable: Gerente General

Estrategias What? Why? How? When? Who? Where? How
Much?
¢, Qué? ¢Por qué? ,Como? ¢cCuando? | ;Quién? .Donde? | ¢Cuanto?
Imagen Disefiar nueva La imagen Redisefiando la
corporativa | imagen actual del imagen actual
corporativa para | comercial no | por una nueva
el comercial proyecta una | imagen creativa
“‘Ashley”. mejor y moderna para
personalidad | el comercial.
en la
empresa. Mejorando el Gerente
texto de forma Afio General Comercial $600,00
Crear un logotipo clara, precisa'y 2019 “‘Ashley”
claro y actual. concisa para asi
En el logo obtener un
actual no se | nuevo logotipo.
identifica el
nombre
completo del
comercial.
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Estrategia
de
producto

Implementar
nuevos modelos
a diferencia de la
linea basica de la
comercializacion
en comercial
“‘Ashley”

Implementar
articulos
complementarios
a los productos
de descanso.

Brindar disefios
nuevos y
garantia en los
productos de
descanso

Comercial
“Ashley” solo
comercializa
productos de
linea
basicas

Solo se
comercializa
tres clases
de productos
de
descanso.

De acuerdo
alalinea
basica solo
comercializa
disefios
especificos y
porque es
poca la
garantia que
se brinda.

Comercializando
productos de
nuevas lineas
gue tienen
nuestro
proveedores

Empezando a
incrementar con
nuevos
proveedores
nuevos
productos de
descanso.

Adquiriendo de
nuestros
proveedores
nuevos disefos
por precios
cémodo y por
parte del
comercial
brindar afos de
garantia.

Afo 2019

Gerente
General

Comercial
“‘Ashley”

$1.000,00
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Ofrecer Clientes Aplicando
Estrategia | descuentos en actuales y descuentos del
de precio | los productos de | potencias 10% en los
descanso. buscan en el | productos de Ao 2019 Gerente Comercial
comercial descanso que General “‘Ashley”
adquirir comercializa el
productos comercial.
con un
precio
comodo.
Estrategia | Expandir la Incrementar | Movilizandose a | Afo 2019 Gerente | Comercial $250,00
de Plaza comercializacién | el nimero lugares General “‘Ashley”
de los productos | de clientes. | estratégicos
de descanso en fuera de
zonas rurales Guayaquil.
fuera de la
ciudad de
Guayaquil.
Estrategia | Promocionar los | Incentivar a | Disefiando Ao 2019 Gerente | Comercial $100,00
de productos de los clientes | publicidad con General “‘Ashley”
Promocién | descansoy actuales y promociones,
complementarios, | potenciales. | combosy
la cual comercial descuentos
“‘Ashley” pone a mensuales.
disposicion para
la comunidad.
Marketing Efectuar Evitar a que | Crear paginas
Digital informacion de el cliente de redes
manera rapida a | visite el sociales para la
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los clientes del
comercial a
través de las
redes.

comercial
para
visualizar los
productos y
obtener
informacion
del
comercial.

aceptacion de
los clientes

Enviando a
través de las
redes sociales
catalogo de los
productos a
comercializar.

Enviando
publicidad de las
promociones,
combos y
descuentos
mensuales.

Afno 2019

Gerente
General

Comercial
“‘Ashley”

$100,00

Fuente: Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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DESARROLLO DE PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA
EL INCREMENTO DE CLIENTES EN EL COMERCIAL “ASHLEY”

En esta propuesta se proyectard las estrategias de marketing a utilizar para
incrementar en numero de clientes que se pretende obtener para el crecimiento

del comercial “Ashley”.
Imagen corporativa

De acuerdo a esta investigacion se ha observado que el Comercial “Ashley”
tiene un pequefio Logotipo de poca creatividad, de tal manera que se ha
planteado una propuesta que llevara a cabo el redisefio de la nueva imagen
corporativa del comercial, por una actualizada para que sea de crecimiento en

el mercado y de esta manera lograr una mejor aceptacion de nuestros clientes.

e Logotipo

Figura 15. Redisefio de Logotipo
ER
S Cay

“ASHLEY”
wyr
COLCHONES - BASE - GAMAS METALICAS

Fuente: Comercial “Ashley”
Elaborado por: Autora
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Marketing mix o 4p’s
Producto

Se pretende brindar al cliente actual y potencial nuevas lineas de productos
diferentes a la linea bésica que ya existe, de tal manera sean nuevos disefios
que nuestros proveedores nos ofrezcan. ElI comercial también estd a
disposicion de tener nueva alianzas con proveedores para expandir sus
productos de descanso, como es agregar productos complementarios a los que

se comercializa.
A continuacién se detalla lo siguiente:

Productos Paraiso del Ecuador S.A

e Linea Excellence

v' Paraiso Deluxe

Figura 16. Paraido Deluxe

Fuente: (Colchones Paraiso)
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v Paraiso Deluxe Doble Top

Figura 17. Paraiso Deluxe Doble top

Fuente: (Colchones Paraiso)

Chaide S.A
Linea Chaide

v Ortopédico Pillow Top

Figura 18. Ortopédico Pillow Top

Fuente: (Chaide)
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v Ortopédico Prensado

Figura 19. Ortopédico Prensado

Fuente: (Chaide)

Nuevos proveedores

Las empresas Metal Hierro y El condor formaran parte de la propuesta que
corresponde en implementar productos de descanso en el comercial “Ashley”
debido a que en las encuestas realizadas, nuestros clientes se manifestaron de
que desean adquirir productos complementarios al descanso a los que ya

existen en el comercial, entre ellos estan; camas, literas, roperos. Etc.

A continuacién se detalla lo siguiente:
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Metal Hierro

Figura 20. Logotipo Metal Hierro
M t‘I H‘
Fuente: (Metal Hierro)

Linea Metalica

v’ Litera a

Figura 21. Litera a

Fuente: (Metal Hierro)
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v’ Litera C

v" Cama

Figura 22. Litera c

Fuente: (Metal Hierro)

Figura 23. Cama

L/I, =

SRR e
R T N

Fuente: (Metal Hierro)
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Muebles Metalicos El Condor

Figura 24. Logotipo de El céndor

Fuente: (Muebles Metalicos El Condor)

v Base Box

Figura 25. Base Box

Fuente: (Muebles Metalicos El Condor)
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Fabitex

e Sabanas

e FEdredones

Figura 26. Logotipo de Fabitex

Fuente: (Fabitex)

Figura 27. Sabanas

Fuente: (Fabitex)

Figura 28. Edredones

Fuente: (Fabitex)
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Precio

Es una de las estrategias mas importante que tiene las 4p’s del marketing, El
comercial “Ashley” tiene como propuesta mantener su precio de
comercializaciéon al igual de la competencia, con una condicion diferente el de
brindar descuentos, promociones y combos aplicando el 10% de descuentos en

los productos de descanso.

Plaza

Expansién del comercial “Ashley” con sus respectivos productos de descanso
en zonas rurales alrededor de la ciudad de Guayaquil para garantizar a clientes
de sectores bajos, articulos de calidad, comodidad y crédito accesible. Se
realizara una comercializacion de puerta en puerta para ir directamente al
cliente potencial.

Entre los lugares estratégicos fuera de la ciudad esta:

Petrillo

e Lomas de sargentillo
e Nobol

e Durén

e Santa Lucia

e Daule
Promocion

Una estrategia primordial para nuestro comercial sera las promociones que
llevaremos a cabo para incentivar a nuestros clientes actuales y potenciales

con el objetivo de incrementar el nUmero del mismo.

Para esto se implementara publicidad para que sea difundida a través de las

redes sociales ya que es medio mas rapido y util para hacer llegar informacion
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del comercial, entre las promociones que tiene a disposicion el comercial

“Ashley” para sus clientes son las siguientes:

e Promocion de compra
v' Por la compra de un Colchén Aniversario de 25 cm Paraiso,
GRATIS una almohada.

v Por la compra de un Colchén Imperial Tradicional Chaide,
GRATIS una almohada.

Figura 29. Promocion de compra

ER
OVECl,

“ASHLEY”
-
COLCHONES - BASE - CAMAS WETALICAS

POR LA

COMPRA DE UN
COLCHON

S \ /i

ALMOHADA

p COLCHONES : gi
DONDE EMPIEZAN TUS SUENOS

Elaborado por: Autora
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Combo Paraiso
v" Colchoén Aniversario 25cm 2 Plazas + Base + Juego de sabanas +

2 Almohadas + Envio GRATIS + 2 afios de Garantia.

Figura 30. Combo Paraiso

WERCY,,

“ASHLEY”
-
COLCHONES - BASE - CAMAS METALICAS

NOE EMPIEZAN TUS SU

p COLCHONES : sﬁ
coM Bo h o

COLCHON

ANIVERSARIO 25 CM - 2 PLAZAS
+ BASE

+ JUEGO DE SABANAS - 2 PLAZAS
+2 ALMOHADAS

+ ENVIO GRATIS

+2 ANOS DE GARANTIA

Elaborado por: Autora
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Combo Chaide
v' Colchéon Imperial Tradicional 2 Plazas + Base + Juego de

sabanas + 2 Almohadas + Envio GRATIS + 2 afios de Garantia.

Figura 31. Combo Chaide

ER
OQWERC,, e

1)
‘ “ASHLEY” ’
o
COLCHONES - BASE - CAMAS METALICAS

COLCHON

+ BASE IMPERIAL - 2 PLAZAS

+JUEGO DE SABANAS - 2 PIAZAS
+2ALMOHADAS

tres RN ID.GRATIS
+2 ANOS DE GARANTIA

Elaborado por: Autora
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Mega Combo
v" Colchén Aniversario 25 cm — 2 Plazas + Base metalica — 2

Plazas + Envio GRATIS + 2 afios de Garantia.

Figura 32. Mega Combo
B —

“ASHLEY”
-
COLCHONES - BASE - CAMAS METALICAS

MEGA
COMBO

p&)L(HONES : &i

COLCHON

ANIVERSARIO 25 CM - 2 PLAZA.
+ CAMA METALICA - 2 PLAZAS

+ ENVIO GRATIS
ll +2 ANOS DE GARANTIA

Elaborado por: Autora
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Sorteo
v' Siguenos en Facebook y comparte esta publicacion para que

participes en nuestro sorteo de un colchon Aniversario de 28cm

Paraiso de 2 Plazas.

Figura 33. Sorteo

£R
S 4y

“ASHLEY”
COLCHONES - BASE- GAMAS METALICAS

iSORTEO! PigAlsom

A

SIGUENOS EN FACEBOOK Y
COMPARTE ESTA PUBLICACION 0

PARA PARTICIPAR EN EL SORTEO DE

UN COLCHON

ANIVERSARIO 25 CM
-2PIAZAS

Elaborado por: Autora
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Promocion por Fidelidad
v" Por la compra de un Colchén Paraiso o Chaide, podras adquirir

un nuevo producto de cualquier linea con un descuento del 20%.

Figura 34. Promocion por Fidelidad
‘ “ASHLEY” .
-
COLCHONES - BASE - CAMAS METALICAS

PREMIAMOS TU

FIDELIDAD P NsYNCY) .
20% (@CHAIDE

POR ADQUIRIR UN PRODUCTO
PARAISO 0 CHAIDE EN LA PROXIMA
COMPRA OBTENDRAS UN DESCUENTO
EN CUALQUIER OTRO
PRODUCTO DE DESCANSO.

Elaborado por: Autora
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Marketing Digital

Creacion de paginas en redes sociales para mejorar la comunicacion con los

clientes.

A continuacion las redes sociales a utilizar en plan de mejoras para el

incremento de clientes:

e WhatsApp

Figura 35. Red WhatsApp del comercial “Ashley”
é

Perfil

ER
VERCly,

“ASHLEY"

"“""‘*"MG

Nombre
Comercial "Ashley”

Este no es un nombre de usuario ni un PIN.
Este nombre serad visible para tus contactos
de WhatsApp.

Info.
*_El Encanto de tus Suefnos *

Teléfono
+593 96 931 6205

Elaborado por: Autora
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e Facebook

Figura 36. Red Facebook del comercial “Ashley”

sVenta de Colchones, bases Yy camas metalicas

SNeRCly,
“ASHLEY" 0““‘"0'4(
'clm-u&-ulnlv‘é
Siguenos en:

gu “ASHLEY”
Comercial "Ashley" -
Grear nombre de usuario : HONES - BASE - CAMAS METALIG
de Ia pagina @comercial_ashley 0969316205
Inicio

Publicaciones W Megusta 3\ Seguir = Compartir

<+ Agregar un botén
Eventos
w Ver mas Invita a amigos a que indiquen que les gusta tu
Crear B Envivo [ Evento @ oferta pagina

Elaborado por: Autora

e [Instagram

Figura 37. Red Instagram de comercial “Ashley”

comercial_ashley v

ey,

R Ut O W Publicaci.. Seguidor.. Seguidos

COMERCIAL "ASHLEY"

«ElEncanto de tus suefios #
Venta de Colchones, bases y camas metadlicas.
- @y Envios Gratis
- ¥ Afios de Garantia
api.whatsapp.com/send?phone=593969316205

Editar perfil

Elaborado por: Autora
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e Catalogo Digital

~P

Figura 38. Catalogo Digital del comercial “Ashley”

”

CIETALOGO

Comercial "Ashley" mejora para ofrecer variedades de articulos
con altos niveles de calidad para el descanso de tus suefios.

=] Te invitamos a conocer nuestra variedad de colchones, bases y
camas metalicas.

"El encanto de tus suefios”

4 :é{ ' WERCY,
ANt SO S

ANIVERSARIO 28CM

ESTRUCTURA INTERNA

1 Forro acolchado multicapa con tela
antibacterial y antialérgica.

2 Doble capa de espumas firmes que
aportan gran soporte

3. Aislante para proteger las espumas.
4. Panel de resortes con alto contenido
de carbono para mayor durabilidad

5 Aislante para proteger las espumas.
6.  Doble capa de espumas firmes que
aportan gran soporte

Comercial "Ashley”

\
@ 0969316205
@ DIRECCION: @comercial_ashley

Cdla. Mucho Lote 7ma Etapa

ANTIACAROS

ORTOPEDICO

ANTIBACTERIAL

Elaborado por: Autora
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CONCLUSIONES

Se fundamentaron aspectos tedricos sobre las estrategias de marketing,

que conlleva a la solucién de esta presente investigacion.

Se diagnostico la situacion actual de las estrategias de marketing del
comercial “Ashley” y como inciden en el incremento de numero de
clientes durante el afilo 2019, de esta manera se logré encontrar que
tiene una imagen corporativa poca creativa y que se debe implementar

nuevos productos de descanso.

Se propuso un plan de mejoras de las estrategias de marketing
mediante las 5W/2H en el comercial “Ashley” para incrementar el

namero de clientes actuales y potenciales.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que Comercial “Ashley” elabore un plan de ventas

anuales a fin de tener claridad de las metas de ventas a cumplir.

Realizar capacitaciones y reuniones mensuales con el tema de
promociones a tratar, por parte del Gerente General con los

colaboradores del comercial.

Se recomienda que comercial “Ashley” aplique la propuesta de
estrategias de marketing, que sera de gran importancia para su

crecimiento en el mercado.
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