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RESUMEN EJECUTIVO

El capitulo uno trata la problematica de la investigacion, el marketing sensorial
como herramienta de experiencia de compra en la panaderia Ke Bakery, delimitado
geogréafica, temporal y tedricamente, cuyo alcance se limita a estudiar a los clientes y
a la panaderia antes mencionada. La investigacion de marketing sensorial es poco
frecuente en microempresas, por lo que contiene un gran valor para aquellas que
quieran aplicar algunas practicas sensoriales. Su objetivo principal es mostrar los
beneficios del marketing sensorial en la mejora de la experiencia de compra de los

consumidores.

En el capitulo dos se muestra la metodologia y técnicas de investigacion; para ésta
se hizo uso del método hipotético deductivo. Para obtener la informacion se realizaron
entrevistas a dos de los empleados que evidencian los procesos actuales y las
estrategias usadas durante este tiempo de funcionamiento, también se encuestaron a
184 clientes que manifestaron sus gustos y preferencias en cuanto a la satisfaccion y

los estimulos sensoriales.

El capitulo tres es el analisis de campo donde se muestran los resultados obtenidos
tanto de las encuestas como de las entrevistas, entre los principales hallazgos se
encontr6 que el enfoque de la pasteleria es mas en redes sociales que de manera

presencial, lo cual presenta una oportunidad para aplicar marketing sensorial.

Por otra parte, el diagndstico situacional es de gran ayuda no solo para descubrir la
situacion actual sino porque se muestra a la empresa como debe hacerlo en el futuro
para mantener un autoconocimiento que permita mejorar y aprovechar las
oportunidades existentes tanto de manera interna como de manera externa a laempresa.
Dando respuesta a los hallazgos de la investigacion se presenta un instructivo para
mejorar las experiencias sensoriales que ofrece la microempresa respecto a los cinco

sentidos.



INTRODUCCION

Conectar con el cliente no es una tarea facil, sobre todo si tomamos en cuenta que
debemos pensar y sentir como el cliente; enfocarnos en aquellos aspectos que por muy
pequefios que parezcan marcan la diferencia para un cliente exigente. Que el cliente
reconozca una marca o un producto indica un esfuerzo grande y el desarrollo de muchas

técnicas de marketing que se han realizado para lograr la distincién de parte del cliente.

El marketing como tal nos permite a través de diversos métodos y herramientas
posicionarnos en la mente del consumidor, con el proposito de ocupar su preferencia y

que esto permita capitalizarla en compra.

Existen diferentes tipos de marketing, pero saber interpretar cual es el mejor modelo
que podemos aplicar para nuestro producto o marca no es una tarea sencilla. Conlleva
mucho analisis previo que nos permita determinar en donde estamos y hacia dénde
queremos llegar. Este analisis previo puede asegurar en gran manera el éxito de un

producto o marca.

Actualmente las panaderias muy poco se enfocan en apostarle al marketing para
conectar con los clientes; dan por hecho que, si un producto es bueno, facilmente se puede
vender. Se les olvida que para que el cliente pruebe un producto primero tiene que
conocerlo o por lo menos haberlo escuchado. Asi mismo, muchas de estas panaderias
estan atadas a la idea de la fidelidad del cliente, olvidando por completo que el cliente es

quien tiene la decision final de preferencia.

Por esta Razon, la panaderia Ke Bakery ha decido apostar por implementar el
Marketing sensorial en su tienda, con la expectativa de conectar con nuevos clientes, pero

también de seguir fidelizando a los ya existentes.



CAPITULO |. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y MARCO
TEORICO

1.1. Planteamiento del problema

“Marketing Sensorial como herramienta de experiencia de compra en panaderia Ke

Bakery, distrito Mejicanos, departamento San Salvador”.

1.1.1. Descripcion del problema.

Para Lindstrom (2008). EI marketing sensorial es un instrumento que se utiliza para
llegar al subconsciente de los consumidores. Por su parte Hulten (2011) describe que
a los clientes les llama la atencion en su mayoria lo que incluye las emociones y
sensaciones, ya que esto les permite crear relaciones. En este sentido podemos afirmar
que el marketing sensorial busca conectar con el subconsciente de los consumidores a

través de la experiencia que puedan recibir con sus sentidos.

El reto més grande para toda microempresa es lograr tocar las fibras sensoriales de
sus consumidores con un producto, y que esto a su vez les permita generar ganancias
y el crecimiento anhelado. Sin embargo, muchas de estas no enfocan la creacion del
producto final en la percepcidn del cliente. Acertar al agrado del cliente puede ser un
gran desafio, ya que el cliente moderno no solo busca la funcionalidad del producto,
sino identificarse por su disefio, por su textura, por sus colores, por su aroma, por su

sabor y por el sonido que este emite.

Actualmente en El Salvador las panaderias y pastelerias estan innovando en la
elaboracion de sus productos al agregar nuevos sabores, disefios, y todo aquello que
implique un destello de creatividad que permita conectar de manera sensorial con los

consumidores, para asi generar un mayor impacto que termine en recuerdos y



experiencias positivas. Es el caso de la pasteleria en estudio, tiene un reto importante en

cuanto a transmitir a sus clientes sensaciones agradables.

1.1.2. Formulacion del problema.

Con las siguientes preguntas se pretende tener una vision mas clara y facil de la
problematica de la investigacion, representando algunos de los puntos y variables mas
determinantes dentro de la misma. Con estas incognitas también se presenta la idea de
investigacion y la tematica principal que se abordara, tomando como caso de estudio a la
pasteleria Ke Bakery, ubicada en el municipio de San Salvador Centro, Distrito de

Mejicanos.

e ;Cudles son los principales sentidos que influyen en la decision de compra de
los clientes en la panaderia Ke Bakery?

e ;Cual seria el factor determinante de compra para los clientes de la panaderia
Ke Bakery?

e ;Cual es el rango de edades de los consumidores que demandan los productos
en la panaderia Ke Bakery?

e ;Qué estrategias de mercadeo implementa actualmente la panaderia Ke
Bakery?

e (Qué tan importante es la experiencia de compra en los consumidores de la

panaderia Ke Bakery?

1.1.3. Enunciado del problema.

¢En qué medida influye el marketing sensorial en la experiencia de compra para los

consumidores de la panaderia Ke Bakery distrito Mejicanos, departamento San Salvador?



1.2. Antecedentes

Ke Bakery es una microempresa que se dedica a la produccion y venta de pasteles
personalizados, postres, pan, entre otros. Inicié sus operaciones en mayo de 2020
cuando por efecto de pandemia los duefios se vieron en la necesidad de obtener
ingresos. Es asi que abrieron una cuenta en redes sociales y empezaron a ofrecer sus
productos con entrega a domicilio. Es importante destacar que la produccién se hacia

desde casa.

A través de redes sociales como WhatsApp, Instagram y Facebook la pasteleria
mostraba sus disefios de pasteles y recibia las ordenes de produccion para
posteriormente hacer las entregas. Con un concepto innovador se destacaron por hacer
pasteles personalizados y en tendencia, los cuales se pueden observar en su catalogo y

post en redes sociales. Ver ilustracion 1.

Gracias a la aceptacion de los consumidores en redes sociales y la alta demanda, la
direccion de la microempresa en octubre de 2020, con 4 empleados solamente, decidid
abrir un local ubicado en la Avenida Bernal dentro del municipio de San Salvador

Centro, distrito de Mejicanos. Ver ilustraciones 2 y 3.

Para identificarse con sus clientes, Ke Bakery creo su logo en el afio 2020. Ademas,
disefiaron su catalogo de productos con imagenes llamativas de postres y pasteles en
sus diferentes redes sociales, también disefiaron banners, stickers y promocionales de
marca que les han permitido diferenciarse del resto de panaderias y ganarse un lugar

en la mente de sus clientes.

1.3. Delimitaciéon del problema
Dentro de la investigacion es necesario plantearse limites tanto geograficos como

temporales de manera que en la busqueda de informacién teorica y préactica el



investigador no se pierda y siga un camino marginado al logro de los objetivos que se ha

planteado.

1.3.1. Geogréfica.

La investigacion tendra lugar en el Departamento de San Salvador, Municipio San

Salvador Centro, distrito Mejicanos.

1.3.2. Temporal.

El periodo comprendera de junio de 2023 hasta diciembre de 2023.

1.3.3. Tebrica.

La tematica de la investigacion que se abordard es el Marketing Sensorial como
herramienta de experiencia de compra en panaderia Ke Bakery, distrito Mejicanos,
departamento de San Salvador. En este sentido, las referencias tedricas mas importantes

que se destacan son: Marketing sensorial, experiencia de compra, consumidor.

-Dies Lopez, C. M. (2013). Marketing Olfativo. Leon, Espafia: Universidad de Ledn.

-Peird, F. D. (2009). CLIENTIG - Fidelizacion de Clientes. Costa Rica: Grupo Daién
S.A.

-Quintanilla, 1. (2002). Psicologia del Consumidor. Madrid: Prentice Hall.

-Underhill, P. (2002). Porqué Compramos. Barcelona: Ediciones Gestion 2000.

1.4. Alcance

El marketing sensorial es un concepto con el cual pocas empresas se relacionan

directamente y aungue se usa empiricamente es poco explotado de manera profesional y



este trae grandes ventajas de fidelizacién de marca y posicionamiento, ya que a través
de los sentidos se logra conectar con las fibras emocionales del consumidor generando
recuerdos agradables. Para esta investigacion el marketing sensorial se conecta
intimamente por el tipo de negocio y los sentidos que se experimentan a la hora de la

compra.

El alcance de esta investigacion se limita a estudiar a los clientes de la panaderia Ke
Bakery, entre 18 y 45 afios de edad, durante los meses de junio y diciembre de 2023.
A cada cliente parte de la muestra extraida para la investigacion se le pedird completar
un formulario relacionado con su percepcion en cuanto a los sentidos que experimentan
en la compra y como estos son determinantes en su experiencia. El objetivo es informar
sobre como influye el marketing sensorial en la experiencia de compra de los clientes

de la panaderia Ke Bakery.

1.5. Justificacion de la investigacion

La importancia de esta investigacion se justifica a través de tres puntos clave que
permiten visualizar de manera razonable como el marketing sensorial aplicado a una
microempresa puede ser de gran ayuda para mejorar la experiencia de compray a su

vez que otras microempresas lo puedan aplicar segln su giro de negocio.

1.5.1. Novedad

La tematica del marketing sensorial se ha estudiado desde hace varios afios, en su
mayoria se ha aplicado en corporaciones con un departamento de mercadeo sélido. En
el caso de las micro y pequefias empresas, observar una aplicacion profesional de esta
herramienta no es tan comun a pesar de ser altamente beneficiosa en la creacion de

experiencia y satisfaccion del cliente.

Para algunas micro y pequefias empresas que no cuentan con un departamento de

marketing establecido se considera complicado implementar esta estrategia pues va



mas alla de lo tangible, y tocar las fibras sensoriales del consumidor se considera una tarea
dificil, aunque de la manera adecuada puede generar un alto posicionamiento de marca en

la mente del consumidor.

1.5.2. Utilidad social

La investigacion del marketing sensorial y su influencia en la experiencia de compra
resulta de mucha importancia porque a través de ésta muchas micro y pequefias empresas
pueden acceder a la informacion y tomarla como base para la aplicacion de esta estrategia
en su propia empresa y con ello incluir herramientas innovadoras en la creacion de

experiencias memorables en sus clientes, lo que conlleva a mejorar su posicionamiento.

1.5.3. Factibilidad

El desarrollo de la investigacion se llevard a cabo en la panaderia y pasteleria Ke
Bakery, se cuenta con el apoyo y respaldo del duefio, por lo cual se obtendra informacion
veraz y oportuna para la toma de decisiones en cuanto a los resultados obtenidos. También

se tendréa el apoyo de sus colaboradores y clientes.

1.6. Objetivos

Es necesario establecer un rumbo a seguir y que lleve al investigador hasta la
comprobacion de su hipdtesis y para ello es necesario plantearse objetivos claros,
realizables y concisos, de tal manera que desde el inicio de la investigacion se tenga claro

lo que se quiere lograr.

1.6.1. General

Analizar el Marketing sensorial como herramienta para mejorar la experiencia de

compra de los clientes de la panaderia Ke Bakery destacando los beneficios de



implementar esta estrategia; en el distrito de Mejicanos, departamento de San Salvador,

desde junio a diciembre del presente afio.

1.6.2. Especificos

e Examinar el marketing sensorial como factor competitivo para optimizar la

experiencia de compra de los clientes en la panaderia Ke Bakery.

o ldentificar las practicas de marketing sensorial presentes en Ke Bakery para
disefiar estrategias complementarias que incrementen la satisfaccidn

del consumidor.

e Descubrir los principales elementos sensoriales valorados por los clientes de
la panaderia Ke Bakery para orientar en ellos las estrategias de marketing

sensorial.

1.7. Hipotesis

El investigador debe plantearse hipotesis acerca de la problematica que se esta
estudiando para que con la investigacion de campo se pueda comprobar o refutar, en
este caso se plantean hipétesis general y especificas.

1.7.1. Hipotesis General

El marketing sensorial incide de manera positiva en la experiencia de compra del
consumidor de la panaderia Ke Bakery y su aplicacion ofrece muchas ventajas para la

empresa.



Hipdtesis General Nula

El marketing sensorial no incide de manera positiva en la experiencia de compra del

consumidor de la panaderia Ke Bakery y su aplicacion no ofrece ventajas para la empresa.

1.7.2. Hipotesis Especificas

HE1: La Aplicacion del Marketing Sensorial se traduce en mayor competitividad para

la panaderia Ke Bakery.

HEOL: La Aplicacion del Marketing Sensorial no se traduce en mayor competitividad

para la panaderia Ke Bakery.

HE2: Las estrategias de Marketing Sensorial que usa la panaderia Ke Bakery en su

mayoria estan enfocadas al sentido del gusto y la vista.

HEQOZ2: Las estrategias de Marketing Sensorial que usa la panaderia Ke Bakery en su

mayoria no estan enfocadas al sentido del gusto y la vista.

HE3: El cliente valora mucho la experiencia de compra cuando a través de los sentidos

experimenta sensaciones agradables.

HEQO3: El cliente no valora mucho la experiencia de compra cuando a través de los

sentidos experimenta sensaciones agradables.



1.7.3. Operacionalizacién de las hipdtesis (Variables, Dimensiones, Indicadores e items)

Tabla 1. Operacionalizacion de hipétesis

Objetivo General Objetivos Especificos  Hipotesis General Hipétesis Especificas Variables Indicadores

e Analizar el Explicar cémo el e ElI Marketing e La Aplicacién del X1 Marketing X1.1 Marketing visual
Marketing marketing sensorial sensorial Marketing Sensorial ~Sensorial X1.2 Marketing olfativo
sensorial como se convierte en un incide de se traduce en mayor X2 Estrategias X1.3 Marketing sonoro
herramienta de factor  competitivo manera competitividad para de Marketing X1.4 Marketing del tacto
experiencia de para la panaderia Ke positiva en la la panaderia Ke Sensorial X1.5 Marketing del gusto.
compra en Bakery. experiencia de Bakery. X3 X2.1 Identidad Gréfica
panaderia Ke Identificar cuéles compra del e Las estrategias de Experiencia de X2.2 Estimulo de
Bakery, mediante estrategias del consumidor de Marketing sensorial Compra sensaciones
el uso de entrevistas marketing sensorial la  panaderia que usa la panaderia X3.1 Servicio al cliente
y encuestas para son utilizadas por la Ke Bakery y Ke Bakery en su Y1Ventajasde X3.2 Estimulos
mostrar los panaderia Ke Bakery. su aplicacion mayoria estan la herramienta  X3.3 Ambiente
beneficios de Descubrir cuéles son ofrece muchas enfocadas al sentido Y2  Sentidos
implementar  esta los principales ventajas para del gusto y la vista. del gusto y Y1.1 ldentidad de marca
estrategia; en el elementos que valora la empresa. e FEl cliente wvalora Vvista. Y 1.2 Diversificacion
distrito de el cliente de Ila mucho la experiencia Y3 Y.1.3  Retencién de
Mejicanos, panaderia Ke Bakery de compra cuando a Sensaciones clientes
departamento  de en la experiencia de través de los sentidos agradables a
San Salvador, compra. experimenta través de los Y21 Diversidad de
desde junio a sensaciones sentidos. sabores en el mend
diciembre del agradables. Y.2.2 Contenido en redes

presente afio.

sociales

Y 3.1 Gusto
Y3.2 Olfato
Y3.3 Tacto
Y3.4 Oido
Y3.5 Vista

Fuente: Autoria propia
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1.8. Marco Teorico

El contenido teorico del cual se ha servido esta investigacion permitié tomar en cuenta

aspectos y teorias de otros autores tanto de libros como de tesis y articulos en la web.

1.8.1. Marco Histérico

El origen del marketing sensorial se remonta al afio 367 a.C. con el fildsofo Aristoteles,
quien afirmo: "Nada es mas importante para la mente, que aquello que no ha pasado
previamente por los sentidos™ (Aristoteles, citado en Krishna, 2012). Si bien es cierto en
esa época no se implemento el concepto como tal de marketing sensorial o como estrategia

comercial, si se identifica una referencia temprana al concepto.

En la década de 1950, se utilizaron carteles, pdsteres y mensajes visuales como
primeras estrategias sensoriales de marketing. Un ejemplo es la marca Coca-Cola, que
empled diferentes afiches publicitarios logrando captar la atencion de los consumidores a
través del sentido de la vista (Schmitt, 1999).

Durante los afios 60, los centros comerciales, hoteles y tiendas de ropa comenzaron a
crear ambientes mas confortables. Utilizaron mdsica jazz y melodias de la época para
incentivar la compra y hacer que los clientes se sintieran mas comodos, provocando asi

una experiencia de compra mas satisfactoria (Kotler, 1973).

En 1970, se introdujo como estrategia el uso del sentido del olfato. Mark Peltier inventd
los difusores de esencia, también conocidos como ambientadores, utilizados en industrias
como hoteles, restaurantes y centros comerciales. Los ambientadores permitieron crear
una experiencia sensorial agradable al consumidor. Segun Krishna (2012), el sentido del
olfato esta directamente relacionado con la memoria y las emociones, lo que lo convierte

en un elemento clave del marketing sensorial.



Empresas como Dot watch y el restaurante Sagartoki utilizaron como estrategias el
sentido del tacto y el gusto, conectando con sus clientes potenciales. Ambas campafas
fueron muy exitosas y reconocidas por todo el mundo. El sentido del tacto y el gusto son
tacticas muy costosas y dificiles de implementar, por lo que no fueron reconocidas
hasta en la década de los 90, (Lindstrom, 2007)

(Lindstrom, 2007) realizé un estudio llamado “neuromarketing” considerado uno
de los més costosos del mundo. El estudio consistié en utilizar un escaner mental a
2,081 consumidores de diferentes paises, sometiéndolos a diferentes estimulos
visuales, olfativos y auditivos. Como resultado de la investigacion, el 83% de los
consumidores tuvieron un mayor estimulo con el sentido visual. Lindstrom considera

gue cuantos mas sentidos se despierten, mas se puede llegar a los consumidores.

1.8.2. Marco Conceptual

En el presente trabajo se definen los conceptos y variables clave que se estaran
utilizando en la investigacion sobre “Marketing sensorial como herramienta de
experiencia de compra en panaderia Ke Bakery, distritos mejicanos, departamento San
Salvador”. Dichos conceptos estan basados principalmente en argumentaciones

tedricas.

1. Marketing Sensorial

El marketing sensorial es una estrategia que involucra la estimulacién de los cinco
sentidos: vista, oido, olfato, gusto y tacto. Su proposito es crear experiencias positivas
y memorables para el consumidor, logrando posicionar la marca en su mente y
aumentar la intencion de compra (Schmitt & Simonson, 1998). Este tipo de marketing
actua directamente sobre el hemisferio derecho del cerebro, el cual esta relacionado

con la gestién de las emociones, los recuerdos y la creatividad.

11
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Lindstrom (2005) sostiene que, cuando los mecanismos sensoriales son identificados
y aplicados de manera coherente, es posible que una marca sea reconocida por un aroma,
un color o una imagen especifica. Esto genera un vinculo emocional con el consumidor.
Ademas, aspectos como la musica ambiental y los aromas en el punto de venta son
elementos claves que influyen en la decision de compra.

En una panaderia como Ke Bakery, el marketing sensorial puede verse reflejado en el
aroma del pan recién horneado, la presentacion visual de los productos, la textura del pan
al tocarlo, las degustaciones y la musica ambiente que acompafia la experiencia de
compra. Todo esto convierte la simple adquisicién de un producto en un momento

agradable y memorable para el cliente.

2. Tipos de Marketing Sensorial

e Marketing Visual

El marketing visual utiliza estimulos relacionados con la vista para captar la atencion
del consumidor. Esto incluye el disefio de los espacios, los colores, la iluminacion, la
disposicion de los productos y la estética general del establecimiento (Bell & Ternus,
2018).

En una panaderia, esto se traduce en el disefio de las vitrinas, la organizacion de los
productos, el uso de colores calidos en el mobiliario, la limpieza del local y el empaque
de los productos. Un pan bien decorado o una mesa de exhibicion cuidadosamente
arreglada pueden atraer a los clientes a comprar mas de lo planeado.

e Marketing Gustativo

El marketing gustativo se enfoca en el sentido del gusto. En el caso de los negocios de
alimentos, permite al consumidor degustar productos para persuadirlo a realizar una

compra. Los sabores, las texturas, la temperatura y la combinacion de ingredientes son
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factores determinantes en esta estrategia (Krishna, 2012). En Ke Bakery, una estrategia
efectiva puede ser ofrecer pequefias muestras de nuevos productos o ediciones limitadas,

incentivando al cliente a probar y posteriormente comprar.

e Marketing Olfativo

El marketing olfativo consiste en el uso de aromas y fragancias para provocar
emociones o recuerdos asociados a una marca o producto. Segun Lindstrom (2005),
los olores pueden generar conexiones emocionales profundas, ya que el sentido del
olfato esta estrechamente ligado al sistema limbico.

Dentro de este Marketing se debe de tomar en cuenta la intensidad, el tipo de olor,

si va acorde a lo que queremos expresar o hacer sentir.

e Marketing Auditivo

El marketing auditivo utiliza sonidos, musica o frases distintivas para generar un
ambiente o provocar recuerdos en los consumidores. La eleccion del tipo de mdsica, el
volumen y el tono son elementos clave, ya que pueden influir en el estado de &nimo y
en el comportamiento de compra (Murray & Brenner, 2012).

En la pasteleria Ke Bakery, colocar musica instrumental o melodias alegres de
fondo puede hacer que los clientes se sientan relajados, disfruten méas su visita y se

animen a consumir otros productos, como un café o un postre adicional.

e Marketing Tactil

El marketing tactil esta relacionado con la experiencia del cliente al tocar un
producto o interactuar fisicamente con el entorno. Las texturas, temperaturas,
materiales y la comodidad de los productos o del espacio pueden generar sensaciones

que favorezcan la experiencia de compra (Peck & Childers, 2003).
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En Ke Bakery, el tacto se involucra al momento de agarrar el pan, sentir su temperatura,
textura y frescura. Incluso el empaque juega un papel importante: un empaque suave y de

calidad también transmite valores de cuidado y detalle.

2. Tipos de memoria

La memoria humana juega un papel importante en la experiencia sensorial, ya que los
estimulos percibidos pueden permanecer en la mente del consumidor y generar

recordacion de marca.

e Memoria Explicita

Es aquella que permite almacenar informacion de forma consciente, como recuerdos

de lugares, personas o situaciones (Tulving, 1972).

e Memoria Implicita

Es un tipo de memoria inconsciente que permite realizar acciones o reconocer

estimulos sin necesidad de recordar de forma explicita como se aprendio6 (Schacter, 1990).

3. Marketing de Experiencias

El marketing de experiencias es un enfoque que busca generar emociones positivas en
el cliente durante su interaccion con el producto o servicio (Schmitt, 1999). No se trata
solo de vender un producto, sino de crear un recuerdo que fomente la lealtad del

consumidor.

Este tipo de marketing pretende crear vivencias Unicas y satisfactorias para el
consumidor. Pine y Gilmore (1999) afirman que los clientes ya no solo compran

productos, sino experiencias completas.



En el caso de Ke Bakery, esto significa no solo vender pan o pasteles, sino
proporcionar un ambiente acogedor: el trato amable del personal, la decoracion del
local, el mobiliario comodo la posibilidad de ver el proceso de la decoracion de los
pasteles a través de una cocina abierta, y la personalizacion fiel al disefio elegido por
el cliente, etc. Todo esto convierte la visita en una experiencia integral que invita a

regresar

4. Fibras Sensoriales y Neuromarketing

Las fibras sensoriales son las encargadas de recibir estimulos del entorno y enviarlos
al cerebro, provocando reacciones emocionales o racionales (Lindstrom, 2007). Por
esta razon, el marketing sensorial resulta efectivo al activar directamente estas
conexiones neurologicas.

Estas son las vias mediante las cuales los estimulos externos son percibidos por el
cuerpo y procesados por el cerebro. EI neuromarketing estudia como estas respuestas

sensoriales influyen en la toma de decisiones de compra (Lindstrom, 2007).

En Ke Bakery, al estimular varias fibras sensoriales simultaneamente (por ejemplo,
al ofrecer un pan calientito con aroma a canela mientras suena musica suave), se genera
una experiencia multisensorial que impacta positivamente la percepcién del cliente,

aumentando la probabilidad de compra y fidelizacién.

5. Experiencia de Compra

La experiencia de compra incluye todas las interacciones que tiene el cliente desde
que llega al local hasta que se retira con su producto. Lemon y Verhoef (2016) destacan

gue cada momento es una oportunidad para generar valor.

En Ke Bakery, la experiencia inicia desde que se llega al local, se observa la

fachada, con el aroma que se percibe al entrar, continta con la atencion recibida, la
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rapidez en el servicio, la amabilidad del personal, el ambiente del local y culmina cuando

el cliente prueba el producto en su casa o en el lugar.

6. Marketing en Panaderias

El marketing en panaderias debe adaptarse a un negocio donde los productos son de
compra recurrente. Rodriguez y Hernandez (2020) indican que las panaderias deben
diferenciarse mediante la experiencia sensorial, el servicio personalizado y la innovacion

en sabores 0 presentaciones.

En Ke Bakery, esto puede lograrse ofreciendo productos tematicos segun la temporada,
creando paquetes especiales 0 combinaciones, personalizando los pedidos o utilizando
redes sociales para mostrar el proceso de elaboracion y fortalecer la relacién con los

clientes.

Marketing de Experiencias y Comportamiento del consumidor

El marketing sensorial forma parte del marketing de experiencias, el cual se enfoca en
generar emociones positivas durante la compra (Schimitt,1999). Estudios demuestran que
un cliente que vivié una experiencia agradable tiene un 70% mas de probabilidad de

regresar (Gentile et al., 2007).

Microempresa y Marketing Sensorial

Segun la ley de MYPE, una microempresa es: Persona natural o juridica que opera en los
diversos sectores de la economia, a través de una unidad econémica con un nivel de ventas
brutas anuales hasta 482 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta 10

trabajadores.
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Las microempresas son unidades econémicas con recursos limitados, pero con
ventajas competitivas como cercania con el cliente y la capacidad de ofrecer un trato
personalizado (INE, 2022)

Ke Bakery es una microempresa que tiene muchos retos a la hora de competir con
empresas grandes como, Liliam, Ban Ban, Bon Bon, El Rosario, La Teclefia, pero que
también cuenta con la gran oportunidad de usar el marketing sensorial a su favor como
elemento diferenciador frente a estas grandes cadenas, que debido a extensiva cartera de

clientes se les hace dificil hacer sentir su cercania.

Antecedentes de la Investigacion

e Cano et al. (2017): En su estudio sobre panaderias en Colombia, encontraron
que el olor a pan recién horneado aumentaba la permanencia y compra
impulsiva en un 30%.

e Flores & Torres (2021): Analizaron microempresas en el sector alimenticio y
concluyeron que las estrategias sensoriales son clave para competir con marcas
grandes debido a su capacidad para generar experiencias personalizadas.

e Gutiérrez y Vargas (2020): Realizaron un estudio en panaderias artesanales del
estado de Puebla, México, donde analizaron el impacto del marketing sensorial
en la decision de compra de los clientes. Como resultado, obtuvieron que el
olor al pan recién hecho y la presentacion visual de los productos fueron
factores més valorados por los consumidores, incluso por encima del precio.

e Saldafia y Rojas (2019): estudiaron empresas dedicadas a la gastronomia en
Lima, Peru, enfocandose en como aplican el marketing sensorial para mejorar
la experiencia de compra. El estudio mostro que la masica suave y el aroma a
la comida recién preparada aumentaron en un 40% la permanencia de los
clientes en los pequefios locales. Ademas, evidenciaron que las microempresas
tienen la ventaja de conocer mejor a sus clientes habituales y con ello
proporcionar una experiencia mas cercanay personalizada en comparacion con

los grandes competidores.
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1.8.3. Marco Legal

A continuacién, se presentan las principales leyes y normas que rigen la produccién y

comercializacion de pan, asi como los deberes y derechos para los comerciantes de estos
productos.

1.8.3.1 Constitucion de la Republica de El Salvador

Articulo 101.- El orden econémico debe responder esencialmente a principios de
justicia social, que tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna
del ser humano. El Estado promovera el desarrollo econdmico y social mediante el
incremento de la produccién, la productividad y la utilizacion racional de los recursos.
Con igual finalidad, fomentara los diversos sectores de la produccién y defendera el
interés de los consumidores.

1.8.3.2 Codigo de comercio

Articulo 7.- Son capaces para ejercer el comercio:

I.- Las personas naturales que, segun el Codigo Civil, son capaces para obligarse.

Articulo 411- Son obligaciones del comerciante individual y social:

I. Matricular su empresa mercantil y registrar sus respectivos locales, agencias o
sucursales.

I1. Llevar la contabilidad y la correspondencia en la forma prescrita por este Codigo.

I11. Depositar anualmente en el Registro de Comercio el balance general de su empresa,
los estados de resultados y de cambio en el patrimonio correspondiente al mismo ejercicio
del balance general, acompafiados del dictamen del Auditor y sus respectivos anexos; y

cumplir con los demas requisitos de publicidad mercantil que la ley establece.



1.8.3.3. Codigo de Trabajo

Articulo 1.- El presente Codigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones
entre patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en
principios que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores,
especialmente en los establecidos en la Seccion Segunda Capitulo Il del Titulo Il de la
Constitucidn. Las sociedades como los comerciantes individuales que tengan a su

cargo.

Articulo 2.- Las disposiciones de este Codigo regulan: las relaciones de trabajo entre

los patronos y trabajadores privados.

Articulo. 17. - Contrato Individual de trabajo, cualquiera que sea su denominacion
es aquel por virtud del cual una o varias personas se obligan a ejecutar una obra o a
presentar un servicio a uno o varios patrones, instituciones, entidad o comunidad de
cualquier clase, bajo la dependencia de estos y mediante un salario a un trabajador por
los servicios que se le prestan en virtud de un contrato de trabajo.

Articulo. 120. - El Salario debe pagarse en moneda de curso legal. El salario se
establecera libremente; pero no sera inferior al minimo fijado en las maneras

establecidas en este Cédigo.

1.8.3.4. Codigo Tributario

Articulo 139. - Este articulo, menciona que todos los sujetos pasivos, estan
obligados a llevar con la debida documentacion, registros especiales para establecer su
situacion tributaria, de conformidad con lo que disponga este Codigo y las respectivas
leyes y reglamentos tributarios. Estan excluidos de esta obligacion, las personas

naturales cuyos ingresos provengan exclusivamente de salarios, sueldos y otras
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compensaciones de caracter similar, por servicios personales prestados como bajo

dependencia laboral.

1.8.3.5 Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes muebles y a la prestacion de
servicios. (Ley del IVA)

Articulo 1.- Por la presente ley se establece un impuesto que se aplicara a la
transferencia, importacion, internacion, exportacion y al consumo de los bienes muebles
corporales; prestacion, importacion, internacion, exportacion y el autoconsumo de
servicios, de acuerdo con las normas que se establecen en la misma. El desarrollo de las
actividades de las empresas también obedece la politica fiscal y es por ello que debe
someterse a la regulacion en cuanto a la recaudacion del impuesto al valor agregado. La
ley de impuesto a la transferencia de bienes muebles y a la prestacion de servicios

establece en el articulo uno la aplicacion de dicho impuesto a la transferencia.

1.8.3.6 Ministerio de salud publica y asistencia social Ramo de salud publica y

asistencia social

1.1 Ubicacién

1.1.1 Las panaderias deben ubicarse en terrenos que no estén en riesgo de inundarse y
no debe haber presencia de focos de contaminacion, tales como relleno sanitario, rastros,
fabricas de sustancias quimicas y otras que se constituyan en potenciales fuentes de
contaminacion. Para ello debe considerarse una distancia de 500 mts. como minimo de

los focos de contaminacion.

1.2 Disefo

2.1.1 Las panaderias deben disponer de areas cerradas para la preparacion de los

productos alimenticios de tal manera que se elimine el riesgo de contaminacion por



factores ambientales como el polvo y otros. Asi como evitar el ingreso de insectos y
roedores. No debe permitirse la permanencia de animales domésticos dentro del

establecimiento.

Piso

S 2.2.1 Los pisos del area de preparacion, horneado y lavado de utensilios, deben
ser antideslizantes, impermeables, lavables y construidos de manera que faciliten su
limpieza, con la capacidad de soportar el peso de los equipos con que cuenta la
panaderia. Las superficies de los pisos no deben tener grietas ni uniones irregulares.
Las uniones de los pisos y las paredes deben ser redondeadas para facilitar su limpieza
y evitar la acumulacion de materiales que favorezcan la contaminacion. Los pisos
deben tener desagiies en nimero suficientes que permitan la vacunacion rapida del
agua.

Deben tener los desniveles de 2% para facilitar la evacuacion de las aguas servida

Servicios sanitarios

7.1.1 Las panaderias deben disponer para sus empleados, de servicios sanitarios
accesibles, adecuados, ventilados e iluminados, de facil lavado, en buen estado y
limpios en una relacion de 1 por cada 25 empleados y no deben utilizarse como bodega.
Deben disponer de puertas que abra hacia fuera para evitar el contacto con las manos
y evitar el ingreso de insectos. Los servicios sanitarios deben estar ubicados fuera del
area de recepcidn, proceso y envasado; y separados por sexo y los lavamanos en buen
estado, limpios, con suficiente agua y provistos de jabon liquido sin olor, toallas

desechables o secadores eléctricos y en una relacion de 1 por cada 15 empleados.

7.1.2 En caso de disponer de salas de venta en las instalaciones de la panaderia,

estas deben contar con servicios sanitarios y sus respectivos lavamanos, en buen estado
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y limpios, estaran provistos de jabén, toallas desechables o secadores de aire para uso de

los clientes.

Limpieza y desinfeccion programa de limpieza y desinfeccion.

8.1.1 El propietario de la panaderia debe contar con un programa de limpieza y
desinfeccion adecuada en todas las areas de esta, y llevar un registro diario indicando las
areas criticas, equipo y utensilios que se Normas Técnicas Sanitarias para la Autorizacion
y Control de Establecimientos Alimentarios limpian 6 desinfectan a diario. Estas

actividades deben realizarse de acuerdo con el programa.

Control de insectos y roedores Todas las panaderias deben contar con un programa
eficaz para la prevencion y control de plagas, debidamente documentado, en dicho
programa debe establecerse la periodicidad de los controles fisicos y quimicos, lista de
productos quimicos que utiliza, en caso que dicho control no lo ejecute una casa

fumigadora, fechas en que se han realizado los controles.

Educacién sanitaria

10.1.1 El propietario del establecimiento, o la persona designada por él, debe tomar
las disposiciones para que todas las personas que manipulen las materias primas y los
productos alimenticios reciban una educacion adecuada y continua en cuanto a la
manipulacion higiénica de los alimentos e higiene personal, a fin de que sepan adoptar las
medidas necesarias para evitar la contaminacion de los productos. Dicha educacion debe
darse a través de cursos impartidos por la Unidad de Salud, personal de la propia panaderia
previamente capacitada o por una empresa especializada como minimo en Buenas

Préacticas de Manufactura el area de alimentos y avalada por el Ministerio de Salud.

Salud del manipulador



10.2.1 Todo manipulador de alimentos debe someterse a examenes médicos previos
a iniciar su trabajo, el propietario debe mantener examenes de salud actualizados,
documentados y renovarse cada seis meses a excepcion del examen de térax que debe
hacerse cada afio. EI examen médico de dichas personas debe efectuarse cada vez que
sea necesario por razones clinicas o epidemioldgicas. Cualquiera que sea el motivo se
debe utilizar la Guia de Evaluacién de Salud del Manipulador de Alimentos. El
propietario de la empresa debe contar con un programa de control de la salud de los
empleados. La documentacion vigente y completa, debe presentarse en el momento de

ser requerida por el personal de la Unidad de salud que realice la inspeccion.

10.3.1 Toda persona que trabaje en un area en la que se manipulan alimentos debe,
lavarse las manos frecuentemente y minuciosamente con jabon liquido sin olor, con
agua potable y suficiente. Estas personas deben lavarse las manos antes de comenzar
el trabajo, inmediatamente después de haber hecho uso de los servicios sanitarios,
después de manipular cualquier material contaminado y en todas las ocasiones que sea

necesario, mientras este laborando.

10.3.2 Los jefes inmediatos deben motivar e instruir a los empleados para que se
laven las manos correctamente y frecuentemente, supervisando constantemente para

garantizar el cumplimiento de este requisito.

10.3.7 Las personas ajenas al area de produccion no deben ingresar a esta area, Si
fuese necesario por alguna emergencia, ellos deben utilizar ropa protectora y equipo
necesario tales como mascarillas, gabachas, botas de hule limpias entre otros, para
evitar que los productos sean contaminados, para ello debe asignarse un responsable
que garantice el cumplimiento de lo anterior. Los visitantes deben cumplir las
disposiciones de esta norma y las que establezca a lo interno el propietario del

establecimiento.

12. Requisitos de higiene en la elaboracion
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12.1 En la preparacion de los productos de panaderia debe guardarse todas las Normas

de Higiene para prevenir la contaminacion de los productos.

12.2 Las materias primas perecederas deben mantenerse bajo temperaturas de

refrigeracion o congelacién cuando asi los amerite.

12.3 Cuando se utilice crema pastelera como relleno en la preparacion de los productos
de panaderia, esta debe prepararse con el tiempo necesario para utilizarla de inmediato y

en la cantidad necesaria para los productos que se elaboran diariamente.

13.1 Los productos perecederos deben conservarse a temperaturas de refrigeracion. Por
ningdn motivo debe romperse la cadena de frio especialmente en productos que contienen

rellenos de crema pastelera u otro ingrediente perecedero.

Registro sanitario y etiquetado

15.1 Las panaderias que comercializan productos envasados a nivel de supermercados,

tiendas y que exportan deben tener el registro sanitario del Ministerio de Salud.

15.2 La etiqueta debe cumplir con lo establecido en la Norma de Etiquetado de

Alimentos preenvasados.

16.1 Panaderias Normas Técnicas Sanitarias para la Autorizacion y Control de
Establecimientos Alimentarios Son los establecimientos en donde se preparan productos
a base de harina de trigo, maiz, arroz y que requieren un procesamiento adecuado para su

consumao.
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1.8.3.7 Ley de Proteccion al Consumidor

Articulo. 2. Quedan sujetos a esta ley todos los consumidores y los proveedores,
sean éstos personas naturales o juridicas en cuanto a los actos juridicos celebrados entre
ellos, relativos a la distribucion, deposito, venta, arrendamiento comercial o cualquier

otra forma de comercializacion de bienes o contratacion de servicios.

1.8.3.8 Defensoria del consumidor

Norma Nso 67.30.01:04 salvadorefia

5.2 PANES ESPECIALES

5.2.1 Pan de harina de otros cereales (maiz, avena, cebada, centeno, arroz y sorgo).
Producto con un minimo de un 20 % de la cantidad total de los productos molidos
usados debe ser del grano que le da el nombre. Ejemplo: - Pan de avena. Producto
fabricado con un 80 % de productos de la molienda y un 20 % de avena como minimo,
con base en la cantidad total de los productos molidos usados.

5.2.2 Pan Dulce Tipo Galleta. Producto elaborado que para su elaboracion se utiliza
moldes 0 maquinas cortadoras y llenadoras. Esta clasificacion no incluye las galletas con

relleno o cobertura o sus combinaciones.

8.1 CLASIFICACION

8.1.1 Los productos objeto de este apartado se clasifican por su proceso en: -

Productos de panaderia artesanal - Productos de panaderia industrial

8.2.2 Especificas para el personal
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El personal que labora de forma directa en una Panaderia Artesanal deben cumplir con
lo siguiente:
8.2.2.1 El personal debe presentarse aseado al area de trabajo y con ropa limpia

8.2.2.2 Lavarse las manos con agua y jabdn antes de iniciar el trabajo, después de cada

ausencia del mismo y en cualquier momento en que las manos estén sucias.
8.2.2.3 Mantener las ufias cortas, limpias y libres de barniz de ufias.
8.2.2.4 Se debe usar gabachas o delantales y gorros se deben lavar periédicamente.
8.2.2.5 No se deben realizar conductas que pongan en riesgo la calidad sanitaria de los
productos, tales como fumar, mascar, comer, beber, escupir, estornudar y toser sobre los

mismos, en las areas de procesamiento y venta de los productos.

8.2.2.6 No se deben usar joyas, adornos u otros ornamentos que puedan contaminar el

producto.

8.2.2.7 No debe trabajar en el area de proceso o venta, personal que presente
enfermedades contagiosas. El personal con cortaduras o heridas debe ser alejado del

contacto directo de la preparacion y manipulacién de los alimentos.



CAPITULO Il. METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

2.1. Metodologia de investigacion

La metodologia de la investigacion se refiere a las herramientas metodoldgicas de
la investigacion que permitiran dirigir todos los esfuerzos, teoricos y practicos, hacia

el logro de los objetivos formulados.

2.1.1 Método de investigacion.

Para la investigacion del tema “Marketing sensorial como herramienta de
experiencia de compra En la panaderia Ke Bakery, distritos mejicanos, departamento

de San Salvador”, se utilizara el Método hipotético deductivo.

El Método hipotético deductivo es una forma de razonamiento que se deriva del
método cientifico y tiene como finalidad obtener conclusiones légicas por medio de
hipotesis planteadas. Estas conclusiones serdn nuestra base para establecer con

exactitud el comportamiento del consumidor de la panaderia Ke Bakery.

2.1.2. Enfoque de investigacion

La presente investigacion tendra un enfoque cuantitativo ya que conlleva un orden
estipulado, ademés partimos de una probleméatica que debe ser delimitada
estableciendo objetivos claros y asi como interrogantes a las que dar respuesta a través
de bases tedricas para plantearse hipdGtesis que aprobar o refutar. (Dr. Roberto
Hernandez Sampieri, 2018)
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2.1.3. Tipo de la investigacién

El tipo de investigacion es correlacional pues se tiene dos variables relacionadas entres
si, el marketing sensorial y su relacion con la experiencia de compra de los consumidores
de la panaderia Ke Bakery, ademas se sustenta en las hipotesis planteadas y sometidas a

verificacion. (Dr. Roberto Hernandez Sampieri, 2018)

2.1.4. Disefio de investigacion

Para la investigacion se utilizara el disefio no experimental, las variables involucradas
se analizaran de forma natural sin ser modificadas 0 manipuladas. Ademas, solo estaremos
estudiando un grupo de personas cuyas variables son iguales en todo. Nos basaremos en
la interpretacion para llegar a una conclusion. (Dr. Roberto Hernandez Sampieri, 2018)

2.1.5. Fuentes de investigacion (primarias y secundarias)

e Primarias: se recopil6 informacion mediante encuestas y entrevistas.

e Secundaria: se utilizo libros, publicaciones de internet, tesis, revistas y

diccionarios

2.1.6. Técnicas e instrumentos de investigacion (cuantitativas y/o cualitativas)

Para desarrollar la investigacion se utilizaran las siguientes técnicas:

Encuesta: Técnica con la finalidad de medir las caracteristicas de una poblacion
mediante la recoleccion de datos obtenidos a partir de las respuestas que hayan emitido

los encuestados y se puedan analizar estadisticamente.



Entrevista: Conversacion que se da entre el investigador y el sujeto de estudio con
el fin de obtener informacidn relevante sobre el tema de investigacion a travées de

respuestas verbales.

2.2. Unidad de analisis

Este concepto se refiere a lo que se va a investigar, cada uno de los elementos que
forman parte de la investigacion, tanto la muestra como la empresa que se utiliza como
caso de estudio y de los cuales se obtendran los resultados para dar solucién a una

problematica.

2.2.1. Determinacion de unidad de anélisis

Para determinar la unidad de analisis, es necesario preguntarse a "qué" o "quién" se
estd estudiando, ya que este sera el parametro principal bajo el cual se realizara el
estudio. En esta investigacion, la unidad de analisis es el conjunto de personas que

forman parte de la muestra.

2.2.2 Actores de investigacion

° Microempresa Ke Bakery: Este negocio serd parte principal de nuestra
investigacion ya que sera el caso de estudio y a través del cual se partira para analizar

el marketing sensorial, su aplicacion y beneficios.

e  Clientes Ke Bakery: Para determinar la incidencia de marketing sensorial es
necesario conocer la opinion de los consumidores a través de una encuesta en cuanto a

la experiencia de compra que experimentan con el uso de esta estrategia.
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2.3. Determinacion del universo y muestra

Para determinar el universo y muestra, es necesario designar quienes seran los
elementos o sujetos que estudiaremos, y las condiciones deberan cumplir para ser
estudiados. Posteriormente se realizara un calculo que determine el nimero de muestras

que deberemos realizar para llevar a cabo la investigacion.

2.3.1. Calculo muestral

e Universo: Es el conjunto de todos los elementos o sujetos de interés en un estudio.
Nuestra investigacion serd sobre los consumidores de la panaderia Ke Bakery; entre un

rango de edad de 18 a 45 afios, que residen en San Salvador Centro, distrito de Mejicanos.

e Muestra: Es un subconjunto de la poblacion, que se obtiene para investigar las

propiedades o caracteristicas de ésta Ultima.

2.3.2. Formula utilizada. Justificacion de los valores de la férmula aplicada.

Formula estadistica para determinar la muestra.

3 z*pgN
Ce2(N—-1)+ z%pq




Tabla 2. Valores para calculo de la muestra
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Donde: Sustituyendo datos en la formula

n = Tamario de la muestra. n=¢?

Z = Nivel de confianza. Z= para un nivel de confianza del 95%
=1.96

P = Variable positiva. p=50%=0.50

e = Error e= 5% = 0.05%

g = Es la variable negativa 0=0.50.

N = Es el tamafio de la poblacion N= 350

Fuente: (Dr. Roberto Hernandez Sampieri, 2018)

Al aplicar la formula con los datos se tiene lo siguiente:

_ 1.962%0.5%0.5%350
T 0.052 (350—1)+ 1.962%0.5%0.5

n = 184.

El nivel de error que se admitira en la investigacion es de 5 en 100 por consecuencia
el nivel de confiabilidad seria de un 95 en 100, un porcentaje aceptable y que asegura
que la investigacion tiene certeza. Por otra parte, se sabe que el porcentaje estimado de

muestra es del 50% positivo y 50% negativo.

En cuanto al universo de esta investigacion, es necesario informar que se obtuvo a
través de los registros que la gerencia posee de los pedidos, ya que estos en su gran
mayoria son en linea y con servicio a domicilio, se permiten tener un control mas

exacto de los clientes que poseen como empresa y partiendo de estos datos tanto la
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gerente de mercadeo como la gerente general concuerdan en que su cartera es de 350

clientes.

Habiendo aplicado la formula con los datos necesarios se tiene como resultado una
muestra de 184 clientes que estarian dando respuesta a la problematica planteada acerca
del marketing sensorial y su incidencia en la experiencia de compra de los consumidores
en la pasteleria Ke Bakery, a través de la técnica de la encuesta y como herramienta el

cuestionario.

2.3.3. Tipo de muestreo

Se utilizara el muestreo probabilistico, ya que segun (Dr. Roberto Hernandez Sampieri,
2018) aplicado a este estudio todos los clientes de Ke Bakery tienen la misma oportunidad
de ser escogidos para participar de la investigacion a través de la formula estadistica. El

tamafio de la muestra se ha tomado bajo algunas caracteristicas especificas tales como:

e Ser clientes de Ke Bakery
e Tener entre 18 y 45 afios

e Residir en el municipio de San Salvador Centro, Distrito Mejicanos.

Al hacer uso de este tipo de muestreo se permite prever el error estandar que puede

admitir el investigador.

Se utilizard muestreo por conveniencia para recopilar informacion de la empresa por
medio de entrevistas a los propietarios de la panaderia Ke Bakery. Esto permitira tener un

mayor conocimiento del producto y de la empresa para el desarrollo de esta investigacion.
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2.3.4. Operatividad de la investigacion.

La operatividad de la investigacion se centra en la investigacion practica de técnicas de
marketing sensorial dentro del entorno Ke Bakery, con el propésito de evaluar como los
estimulos visuales, olfativos y auditivos influyen en la experiencia de compra de los
clientes. Este proceso incluye la planificacion, ejecucion, analisis de actividades
orientadas a medir la percepcion del consumidor y su comportamiento dentro del

establecimiento.

A continuacion, se presenta el cronograma de actividades que guiara cada una de las fases

del estudio.

Tabla 3. Cronograma de actividades de investigacion

Tareas Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo

Entrega del
primer avance

Entrega del
segundo
avance y
encuestas
Entrega de
tercer avance
Entrega de
trabajo final
Aprobacién
del proyecto
Defensa de
trabajo final
Graduacion

Fuente: Autoria propia
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CAPITULO II11. ANALISIS DE CAMPO

3.1. Procesamiento de la informacion.

El presente capitulo desarrolla el analisis de campo correspondiente al estudio
realizado, enfocandose en el procesamiento de la informacion obtenida. En cada seccién
se presenta la tabulacion de los datos recolectados, asi como la construccion de graficos

que faciliten su interpretacion y permitan una comprension mas clara de los resultados.
A partir de estos insumos se realiza un analisis de cada pregunta que evidencia y da
respuesta a los objetivos planteados, asi mismo proporciona una base para las

conclusiones.

Analisis de los resultados de la encuesta realizada a los clientes de la panaderia Ke

Bakery

Sexo

16.8%
Femenino
Masculino 83.2%
Tabla 4. Género de los clientes Ke Bakery
Opciones de respuesta Respuestas
Femenino 83.2% (153)
Masculino 16.8% (31)

Interpretacion: De los 184 encuestados, 153 personas (83.2%) se identifican con el

sexo femenino, mientras que 31 personas (16.8) estan identificadas con el sexo masculino.



Analisis: Se demuestra que la mayoria de los clientes encuestados que visitan la

panaderia Ke Bakery son personas identificadas con el sexo femenino (83.2%)

Edad
12.5%

De 18 a 25 afios 8.7%

De 25 a 30 afios 20.7%

De 30 a 40 afios 23.0%

De 40 a 45 afios 34.2%

Més de 45 afios

Tabla 5. Edad de los clientes Ke Bakery

Opciones de respuesta Respuestas
De 18 a 25 afios 20.7% (38)
De 25 a 30 afios 23.9% (44)
De 30 a 40 afios 34.2% (63)
De 40 a 45 afios 8.7% (16)
Mas de 45 afios 12.5% (23)

Interpretacion: De los 184 encuestados, 38 (20.7%) tiene edad entre 18 a 25 afios,
44 (23.9%) tiene entre 25 a 30 afios, 63 (34.2%) tiene entre 30 a 40 afos, 16 (8.7%)
tiene entre 40 a 45 afios; y 23 (12.5%) tiene mas de 45 afios.

Anélisis: La mayoria de los clientes que visitan la panaderia Ke Bakery son

personas adultas que tienen entre 25 y 40 afios (58.1%).

Pregunta 1. ; Al entrar en la tienda que es lo primero que llama su atencion?

. . 11% 2.7% 9.2%
Ambientacion del local <

La presentacion de los productos
Orden y limpieza del local 37.0%
Otros

Promociones

50.0%
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Tabla 6. Respuesta a la interrogante 1

Opciones de respuesta Respuestas
Ambientacion del local 50.0%

La presentacion de los productos 9.2%
Orden y limpieza del local 37.0%
Otros 1.1%
Presentacion 2.7%

Interpretacion: De 184 encuestados, 92 (50%) consideran que la presentacion de los
productos es lo mas importante para ellos, 68 (37%) indican que lo mas destacado es el
orden y limpieza del local, 17 (9.2%) consideran que lo mas importante es la ambientacion
del local, 5 (2.7%) indican que lo mas importante son las promociones mientras que 2

personas (1.1%) comentan que lo importante para ellos son otros factores.
Analisis: Los clientes consideran que al entrar en la panaderia Ke Bakery lo primero
que les llama su atencion es la presentacion de los productos y posteriormente el orden y

limpieza del local.

Pregunta 2. ¢Cual es la principal razon por la que compra en la panaderia Ke

Bakery?
i . 5.4% 2.2%
Ambiente agradable en tienda 8.2% ° °
) 2.2%
Calidad de los productos
Otra
Precio

82.1%

Servicio al cliente



Tabla 7. Respuesta a la interrogante 2
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Opciones de respuesta Respuestas
Ambiente agradable en tienda 2.2% (4)
Calidad de los productos 82.1% (151)
Otra 2.2% (4)
Precio 8.2% (15)
Servicio al cliente 5.4% (10)

Interpretacion: De 184 encuestados, 151 (82.1%) consideran que la razén por la
que compran en la panaderia Ke Bakery es por la calidad de los productos; 15 (8.2%)
considera que el precio es la razén de compra, 10 (5.4%) opinan que la razén de compra
es el servicio al cliente que ofrece la panaderia, 4 (2.2%) piensan que el ambiente
agrandable en la tienda es la razon por la que compran en la panaderia y finalmente 4

(2.2%) consideran otras razones.

Anélisis: La mayoria de los clientes consideran que la razén principal por la que

compran en la panaderia es por la calidad de los productos.

Pregunta 3. ; Como considera la atencion que ha recibido en la panaderia Ke

Bakery?
Neutral 6.5%
Muy satisfecho
50.5% 42.9%
Totalmente
satisfecho

Tabla 8. Respuesta a la interrogante 3

Opciones de respuesta Respuestas
Neutral 6.5% (12)
Muy satisfecho 42.9% (79)

Totalmente satisfecho 50.5% (93)
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Interpretacion: De los 184 encuestados, 93 (50.5%) se encuentran totalmente
satisfechos con la atencién recibida en la panaderia Ke Bakery, 79 (42.9%) estan muy

satisfechos y 12 (6.5%) consideran neutral la atencion recibida en la panaderia.

Andlisis: La mayoria de los clientes consideran estar satisfechos con la atencidn

recibida en la panaderia Ke Bakery (93.4%)

Pregunta 4. ;Cémo califica la rapidez con la que es atendido en la panaderia Ke

Bakery?
7.6%
Neutral
Muy satisfecho 41.8%
50.5%
Totalmente
satisfecho
Tabla 9. Respuesta a la interrogante 4
Opciones de respuesta Respuestas
Neutral 7.6% (14)
Muy satisfecho 50.5% (93)
Totalmente satisfecho 41.8% (77)

Interpretacion: De los 184 encuestados, 93 (50.5%) consideran estar muy satisfechos
por la rapidez con la que son atendidos en la panaderia, por su parte, 77 (41.8%) se sienten
totalmente satisfechos, mientras que 14 (7.6%) consideran que la rapidez en la atencion

es neutral.

Anélisis: La mayoria de los clientes estan satisfechos por la rapidez con la que se les

atiende en la panaderia Ke Bakery (92.3%)
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Pregunta 5. ; Qué diferencia encuentraen la panaderia Ke Bakery con respecto

a otras panaderias del municipio?

Atencion al cliente
Precio / calidad
Sabor

Variedad de productos

Tabla 10. Respuesta a la interrogante 5

8.7%
20.7%

28.8%  41.8%

Opciones de respuesta Respuestas
Atencion al cliente 8.7% (16)

Precio / calidad 41.8% (77)
Sabor 28.8% (53)

Variedad de productos

20.7% (38)

Interpretacion: De los 184 encuestados, 77 (41.8%) consideran que el factor que

diferencia a la panaderia Ke Bakery de otras panaderias es la relacion precio y calidad,

53 (28.8%) piensan que es el sabor de los productos, 38 (20.7%) piensan que es la

variedad de productos, mientras que 16 (8.7%) considera que el factor diferenciador es

la atencion al cliente.

Analisis: Los clientes de la panaderia Ke Bakery consideran que los factores que

diferencian a la panaderia de otras en el municipio son inicialmente la relacion precio-

Calidad, asi como el sabor y la variedad de los productos (91.3%)

Pregunta 6. ¢ Considera que el horario de atencidn es el adecuado?

8.2%

Puede mejorar

Si
91.8%
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Tabla 11. Respuesta a la interrogante 6

Opciones de respuesta Respuestas
Puede mejorar 8.2% (15)
Si 91.8% (169)

Interpretacion: De los 184 encuestados, 169 (91.8%) consideran que el horario de
atencion de la panaderia Ke Bakery es el adecuado, mientras que 15 (8.2%) no lo

consideran apto.

Anélisis: La mayoria de los clientes de la panaderia Ke Bakery considera acorde el
horario de atencion (91.8%)

Pregunta 7. ;Considera usted que la panaderia cuenta con el estacionamiento

adecuado?

16.3%
No © Si
83.7%
Tabla 12. Respuesta a la interrogante 7
Opciones de respuesta Respuestas
No 16.3% (30)
Si 83.7% (154)

Interpretacion: De los 184 encuestados el 83.7% considera que el estacionamiento de
la panaderia Ke Bakery es el adecuado, su respuesta es de un si y un 16.3% de los

encuestados considera que no es el adecuado respondiendo con un no.



Analisis: El 83,7% de los encuestados considera que la panaderia posee un
estacionamiento adecuado, cumple con sus expectativas y no representa una oportunidad
de mejora debido a que los clientes de la panaderia Ke Bakery se encuentran satisfechos

con el area de estacionamiento.

Pregunta 8. ;Considera agradable el local, para disfrutar de los productos?

15.2%
No Si
84.8%
Tabla 13. Respuesta a la interrogante 8
Opciones de respuesta Respuestas
No 15.2% (28)
Si 84.8% (156)

Interpretacion: De los 184 encuestados el 84.8% considera que el local es
agradable para disfrutar la variedad de productos de la panaderia Ke Bakery y un 15.2%
considera que el local no es un lugar agradable para disfrutar de sus productos

respondiendo con un No.

Anélisis: El 84.8% en total son 156 encuestados considera que la panaderia Ke
Bakery es un lugar agradable para disfrutar de sus productos pasar momentos
agradables con sus seres queridos Unicamente 28 encuestados considera que no es un

lugar agradable.

Pregunta 9. Con base a los sentidos (Vista, olfato, gusto...) ¢Qué acciones o

cambios le gustaria que la panaderia implemente?

41
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150

99
100

63
52
50
22

Ampliacion y remodelacién de instalaciones
Aromatizacion de ambiente

Musica de ambientacion

Servicio al cliente

Variedad de Menu

Visibilidad y orden de los productos

Tabla 14. Respuesta a la interrogante 9

Opciones de respuesta Respuestas
Ampliacién y remodelacién de instalaciones 99
Aromatizacion de ambiente 11

Musica de ambientacion 63

Servicio al cliente 7

Variedad de menu 52
Visibilidad y orden de los productos 22

Otros 5

Interpretacion: Al ser una pregunta de respuesta maltiple se obtuvo como resultado
de 259 respuestas. De estas el 38.37% de los encuestados considera que la panaderia Ke
Bakery necesita mejorar la ampliacion y remodelacion del local el 24.43% considera que
necesita musica de ambiente el 20.15% de los encuestados menciona la variedad en su
menu un 8.53% visibilidad y orden en sus productos un 4.26% aromatizacion en el
ambiente un 2.71% menciona el servicio al cliente y un 1.93% necesita mejorar el servicio

al cliente.



Analisis: con el resultado obtenido se considera que la panaderia Ke Bakery
necesita mejorar en la ampliacion y remodelacion del establecimiento con un 99 de
respuestas y ayudara a que sus clientes se sientan mas satisfecho con el local y se

sientan mas cémodos.

Pregunta 10. ¢Al momento de comprar un producto en la panaderia Ke

Bakery, que es lo que méas llama su atencion sobre ese producto?

200 146
47
12 40 1
0
El empaque Precio
La presentacion y Disefio Variedad de Ingredientes
Otros

Tabla 15. Respuesta a la interrogante 10

43

Opciones de respuesta Respuestas
El empaque 12

Precio 47

La presentacion y Disefio 146
Variedad de Ingredientes 40

Otros 1

Interpretacion: como resultado obtenido de 246 respuestas el 59.34% de los en
encuestados considera que la presentacion y disefio es lo primero que observan al
momento de comprar un producto un 19.10% considera que el, precio es importante al

momento de realizar la compra.

Analisis: con el resultado obtenido de 146 respuestas los consumidores de la
panaderia Ke Bakery lo primero que observan al comprar un producto es su

presentacion y disefio y como segundo lugar el precio con un numero de respuesta de
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47 nos indica que la panaderia debe considerar como un aspecto importante la

presentacion y disefio de sus productos para captar la atencion de sus clientes.

Pregunta 11. ;Considera que una experiencia agradable en nuestra panaderia

depende de un buen aroma?

4.9%
No = Si
95.1%
Tabla 16. Respuesta a la interrogante 11
Opciones de respuesta Respuestas
No 4.9% (9)
Si 95.1% (175)

Interpretacion: De los 184 encuestados el 95.1% de los encuestados consideran como
una experiencia agradable un buen aroma y un 4.9% considera que no es importante su

respuesta.

Analisis: los consumidores de la panaderia Ke Bakery consideran relevante el buen
aroma los motiva a realizar la compra y crear una experiencia agradable es un factor muy
importante para crear lazos con el cliente y motivarlos a consumir sus productos y

fidelizar la marca.

Pregunta 12. ¢ Qué tipo de mejora considera usted que necesitan los productos Ke

Bakery?
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3.8%
Calidad " 17.9%
-/ B 0
Presentacion y empaque 350
Sabor
Tamafio 40.2%
Variedad de ingredientes
Tabla 17. Respuesta a la interrogante 12
Opciones de respuesta Respuestas
Calidad 3.8% (7)
Presentacion y empaque 17.9% (33)
Sabor 3.3% (6)
Tamafio 40.2% (74)
Variedad de ingredientes 34.8% (64)

Interpretacion: De los 184 encuestados, el 40.2% menciona que es importante el
tamafio en los productos, el 34.8% su variedad de ingredientes, el 17.9% presentacion

y empaque, el 3.8% calidad, el 3.3% el sabor.

Analisis: En base a los resultados obtenidos en la encuesta como una oportunidad
de mejora en sus productos es el tamafio y como segundo lugar la variabilidad en sus
ingredientes son dos aspectos muy importantes que la panaderia Ke Bakery puede

considerar al momento de elaborar sus productos.

Pregunta 13. ;La presentacion de los productos le parecen agradables?

3.3%
No = Si

96.7%
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Tabla 18. Respuesta a la interrogante 13

Opciones de respuesta Respuestas
No 3.3% (6)
Si 96.7% (178)

Interpretacion: En base a los resultados de la encuesta se obtuvo como resulta el
96.7% le parece agradable la presentacion de sus productos y el 3.3% de los encuestados
no les parece agradable la presentacion

Analisis: La presentacion del producto es un factor muy importante para el consumidor
una buena presentacion motiva al cliente a finalizar la compra y como resultado de los
184 encuestados los clientes de la panaderia Ke Bakery se encuentran totalmente
satisfechos con la presentacion de sus productos les parece aceptable y atractiva

unicamente un 3.3% considera que necesita mejorar.

Pregunta 14. ;La presentacion del local le parece agradable?

10.9%

No © Si

89.1%

Tabla 19. Respuesta a la interrogante 14

Opciones de respuesta Respuestas
No 10.9% (20)
Si 89.1% (164)




Interpretacion: Con lo anterior se puede constatar que un 89.1% de la muestra
considera que el local es agradable, mientras que un 10.9% refleja que no le parece

agradable.

Andlisis: La pregunta tiene como objetivo identificar si los clientes Ke Bakery
gustan de la presentacion actual del local, y se puede constatar que en su mayoria si lo
estdn ya que segun palabras de la gerente de la tienda la mayoria de los clientes
compran solo para llevar o con servicio a domicilio, pero hay un porcentaje que dice
no parecerle agradable el local, lo cual puede que se deba a que en otra respuesta del

cuestionario manifiestan que el local es muy pequefio.

Pregunta 15. Cuando adquiere los productos o los consume en tienda. ¢ Prefiere

hacerlo en silencio o con musica de ambientacion?

47

10.3%
Con musica
En silencio o
Tabla 20. Respuesta a la interrogante 15
Opciones de respuesta Respuestas
Con musica 89.7% (165)
En silencio 10.3% (19)

Interpretacion: Se observa que en su mayoria los clientes de Ke Bakery cuando
consumen productos en tienda prefieren hacerlo con masica, de la muestra un 89.7%
manifiesta su aprobacion con la ambientacién musical, mientras que un 10.3% expresa

que prefiere estar en silencio.
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Analisis: La mayoria de las personas disfrutan de permanecer en un lugar donde se
sienta tranquilidad, por lo cual mantener musica de ambientacion, con un volumen
adecuado y los ritmos y tonos adecuados a la imagen del negocio pueden resultar
estimulantes para el cliente, haciendo que permanezcan mas tiempo y con ello consuman

mas productos.

Pregunta 16. ;Qué aspecto puede mejorar la panaderia Ke Bakery?

100 94
50
40 35
12
4 3 1 2 1
0
® Comunicacion y Publicidad

Empaque

Infraestructura-Ambientacién y Ubicacion

Nada

E Productos y Promociones

Servicio al Cliente

Sin Responder

Stock y Produccion

Tabla 21. Respuesta a la interrogante 16

Opciones de respuesta Respuestas
Comunicacién y Publicidad 4
Empaque 3
Infraestructura-Ambientacion y Ubicacion 94
Nada 40
Productos y Promociones 35
Servicio al Cliente 12
Sin Responder 1

Stock y produccion 2




Interpretacion: Al ser una pregunta abierta no se puede obtener un porcentaje
exacto de opiniones, pero se busco clasificar las respuestas en base a los comentarios
de los clientes. En base a esto 94 comentarios identifican que el factor de
Infraestructura — Ambientacion y Ubicacion es el principal factor que debe mejorar la
panaderia Ke Bakery; 40 indican que nada se debe de mejorar, 35 personas piensan
que deben enfocarse en Productos y Promociones, 12 que se debe mejorar el servicio
al cliente, 4 que deben enfocarse en Comunicacion y publicidad, 3 en Empaque, 2 en
stock y produccion, 1 comentario indico que todo debe de mejorarse y 1 persona no
respondio.

Analisis: Actualmente el local es pequefio y cuenta con poca ambientacion,
iluminacién y climatizacién, por lo que se han enfocado en las entregas a domicilio o
el servicio para llevar. Pero la mayoria de sus clientes expresan que les gustaria poder
disfrutar de sus productos en la tienda, lo cual seria un crecimiento pues al estimular

los sentidos mejoraria la experiencia de compra.

Pregunta 17. Basandose en su experiencia ¢Cual es la probabilidad de que

recomiende la panaderia a un amigo o familiar?

49

100%
52.2%
50% 37.0%
0,
0.5% 10.3%
0%
Poco Probable Bastante Probable
Probablemente Completamente Probable
Tabla 22. Respuesta a la interrogante 17
Opciones de respuesta Respuestas
Poco Probable 0.5% (1)
Bastante Probable 37.0% (68)
Probablemente 10.3% (19)

Completamente Probable 52.2% (96)
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Interpretacion:

La probabilidad de que los clientes recomienden la pasteleria es muy positiva, pues un
52.2% dice que es completamente probable, lo que indica el maximo nivel, mientras que
un 37% asegura que es bastante probable, un 10.3% dice que es probable que la
recomiende y apenas un 0.5% manifiesta que es poco probable que invite a alguien a

consumir productos Ke Bakery.

Anélisis:

Se observa que el nivel de satisfaccion de la pasteleria es alto, pues en su mayoria
expresan un alto grado de probabilidad de recomendar la tienda, por lo que se deduce que
con respecto a la calidad de los productos los clientes estan muy satisfechos. Esto es muy
positivo para la tienda ya que segun palabras de la gerente de mercadeo la mayoria de sus

clientes los han ganado a traves de boca a boca.

Pregunta 18 ¢ Conoce las redes sociales de la panaderia Ke Bakery?

14.7%

No Si
85.3%

Tabla 23. Respuesta a la interrogante 18

Opciones de respuesta Respuestas
No 14.7% (27)
Si 85.3% (157)

Interpretacion: La mayor parte de los encuestados conocen las redes sociales de la

panaderia puesto que, de 184 encuestados, solo 27 manifiestan no conocerlas.

Analisis: Es natural que la mayor parte conozcan las redes sociales ya que los pedidos

se reciben en su mayoria por estos medios, ya que tanto la gerente como la encargada de
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mercadeo expresan que de momento el enfoque esta dado sobre todo en las entregas
para llevar y a domicilio, aunque hay un porcentaje que prefiere consumir en tienda y

que aun no conoce las redes sociales de la panaderia,

Pregunta 19. ;Conoce el catélogo de productos que se encuentra en las redes

sociales de la panaderia Ke Bakery?

. 33.2%
No = Si °
66.8%
Tabla 24. Respuesta a la interrogante 19
Opciones de respuesta Respuestas
No 33.2% (61)
Si 66.8% (123)

Interpretacion: Un 66.8% dice que conoce el catdlogo de productos que maneja

Ke Bakery en sus redes sociales, mientras que un 33.2% indica no tener conocimiento.

Anélisis: Aunque la mayoria de los clientes conocen las redes sociales, no todos
manifiestan conocer el catdlogo de productos, y esta es una herramienta que se puede
tomar en cuenta para mejorar y también para aplicar en el estimulo de los sentidos, no

solo de manera online sino también de manera fisica.

Resultado de las entrevistas realizadas

Se presentan los resultados de las entrevistas realizadas al personal de la panaderia

Ke Bakery quienes atienden a sus clientes desde el afio 2020.



Gerente Administrativa: Nelsy Elizabeth Gonzalez Morales

Mercadeo: Claudia Alvarado

Tabla 25. Resultado de la entrevista
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#  Preguntas Respuesta de Gerente Respuesta de
Administrativa encargada de
Mercadeo

1  ¢Qué sentidos considera usted La vista primer sentido Vista
que se activan en la experiencia EIl gusto en segundo plano Gusto
del consumidor en este tipo de El olfato en tercer plano Olfato
negocio?

2  Tomando en cuenta lo anterior, Es el sentido de la vista Llegar al cliente por los
(qué es para usted el marketing sentidos
sensorial?

3 ¢Quétipo de marketing sensorial  Vista Vista
conoce?

4  ;Considera que la panaderia Si, exhibicién de producto Si, a través de
aplica o ha aplicado algln tipo  Siempre con el sentido de la vista Instagram, Facebook y
de marketing sensorial? y por medio de redes sociales, WhatsApp

como el cliente desea su pastel,
personalizando su producto.

5  Sila panaderia aplica marketing Buscamos el agrado del cliente y Llegar al paladar del
sensorial, ¢Cudl seria el objetivo que nuestro producto sea de cliente y darnos a
principal por el que lo hace? calidad. Damos degustacién de conocer

nuestro producto.
Mantener la fidelidad del cliente.

6  ¢Describa como ha aplicado el Que nuestros clientes wvean A través de fotos y
marketing sensorial? nuestros productos, llame su videos del producto.

atencion.

7  ¢Cuél de esas implementaciones Boca a boca de los clientes Vista y oido
de marketing sensorial ha Redes sociales, publicaciones de
generado mas impacto en los calidad de nuestro producto
consumidores?

8 (En qué forma considera usted Mejorar las ventas y generar un Disfrutar de un

que el marketing sensorial
mejora la experiencia de compra
de los consumidores de la
panaderia Ke Bakery?

mejor ambiente.  Buscamos
ampliar el local para dar una
mejor experiencia

producto bueno y con
variedad.
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9  (Cudles son los beneficios que Ser mas popular en la zona y

ha obtenido la panaderia Ke aumentar los clientes
Bakery con la implementacion implementando algo nuevo e
del Marketing Sensorial? innovador.

10 (Considera usted que se puede Si Si

activar alguno de los sentidos de
manera online?

11 (Cudles sentidos considera que La vista al ver las publicaciones  Lavista y el oido
se pueden activar? El oido, por lo que escucha decir
sobre nuestro producto

12 (Tomando en cuenta las Si por medio de publicaciones y Si
respuestas 10 y 11, considera videos
usted que la panaderia ha
aplicado marketing sensorial
online?
13 (De qué manera lo aplicaron? Por medio de videos, y el Videos, Redes Sociales
quedarse con nuestro.
El interactuar con los clientes
14 ;Qué beneficios ha obtenido? La confianza y retenciébn de Ventasy clientes
clientes

Fuente: Autoria propia

Se presentan los resultados obtenidos de la entrevista realizada a la Gerente
Administrativa y a la Encargada de Mercadeo de la panaderia Ke Bakery, con el proposito

de conocer como aplican el marketing sensorial dentro del negocio.

Analisis: ambas entrevistadas coinciden en que el sentido predominante en la experiencia
del cliente es la vista, seqguido del gusto y el olfato, lo que evidencia una fuerte orientacién
hacia lo visual tanto en la exhibicion presencial del producto como en las publicaciones

digitales.

Ambas consideran que si se aplica marketing sensorial, principalmente mediante la
presentacion atractiva de los productos, la degustacion, y el uso de fotos y videos en redes
sociales como Instagram, Facebook y WhatsApp. También coinciden en que esta
estrategia ayuda a aumentar la visibilidad del negocio, atraer nuevos clientes y fidelizar a

los existentes.
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Entre los beneficios obtenidos destacan una mayor popularidad en la zona, incremento de
ventas y la posibilidad de innovar. Ademas, reconocen que el marketing sensorial también
puede aplicarse de manera online activando los sentidos de la vista y del oido, lo cual la

panaderia ya realiza a través de contenido multimedia.

En general, el analisis muestra que Ke Bakery aplica de manera efectiva un marketing
sensorial centrado principalmente en lo visual, tanto en el local como en plataformas
digitales, obteniendo resultados positivos. Sin embargo, aun existe oportunidad de

ampliar el uso de otros sentidos para fortalecer la experiencia del cliente.

3.2. Plan de solucidn.

Como plan de solucion se decidi6 realizar un instructivo para la empresa Ke Bakery.
Este instructivo permitira dar instrucciones claras sobre algunas estrategias que se
adoptaran como medidas de mitigacion ante las areas de oportunidad que se evidenciaron

en las entrevistas y encuestas realizadas.

3.2.1. Instructivo para aplicacion de marketing sensorial en la panaderia Ke

Bakery.

llustracion 1. Logo Ke Bakery

:
€y

Fuente: Microempresa Ke Bakery



Introduccion

Ke Bakery inicio6 como un emprendimiento en mayo de 2020, sus primeras
producciones se realizaron desde casa y las ventas eran exclusivamente a domicilio.
Para octubre del mismo afio se contaba con un pequefio local en la avenida Bernal, San
Salvador y es donde actualmente se encuentran. La pasteleria cuenta con cuatro
empleados, un gerente general, un encargado de mercadeo y ventas, uno en produccion

y una persona como delivery.

En este documento se presenta una propuesta de instrucciones, que permita
desarrollar estrategias de marketing sensorial como herramienta de mejora en la
experiencia de compra de los consumidores. Partiendo de un diagndstico situacional
de dicha empresa, con el cual se pretende dar a conocer tanto sus puntos fuertes como
sus puntos débiles, mostrando la manera en que la microempresa debe aplicarlo en el
futuro para que al conocer su situacion pueda mejorar y aprovechar las oportunidades

existentes a corto plazo y prever las de largo plazo.

Objetivos:

General:
e Presentar a la empresa Ke Bakery una propuesta de instructivo aplicado al
marketing sensorial como herramienta de experiencia de compra para obtener los

beneficios de su aplicacion.

Especificos:
o Identificar los pros y contras de la empresa Ke Bakery a través de un diagnostico

situacional para proponer una forma de autoconocimiento que aplicar en el futuro.

e Establecer una serie de pasos ordenados con respecto al marketing auditivo y

visual para mejorar la experiencia de compra de los clientes.
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o Detallar a través del instructivo una serie de acciones puntuales sobre el marketing
gustativo y olfativo que contribuya a mejorar las expectativas del cliente en cuanto

a su experiencia durante la compra.

Cliente ideal

Edad: 20 a 45 afios

Género: femenino

Ubicacion o Residencia: alrededores de Zacamil y Mejicanos.

Promedio de ingresos: 400 doblares.

Habitos: Le encanta celebrar cada ocasion y busca pasteles Unicos, personalizados
y accesibles.

Intereses: Prefiere negocios cercanos y confiables que muestren su trabajo en

redes sociales y que ofrezcan una atencion rapida y amable.

a) Analisis PESTEL

El andlisis PESTEL le permitira a la panaderia Ke Bakery conocer los principales
factores que afectan el entorno de la microempresa los cuales son: politico, econémico,
social, tecnoldgico, ecoldgico y legales los cuales les ayudaran a ser mas competitivos

como microempresa.

Para elaborar un analisis PESTEL la panaderia Ke Bakery lo primero que tiene que
realizar son los factores politicos, los cuales deben analizar las politicas del pais donde
opera la empresa, la estabilidad gubernamental y los cambios en los acuerdos

internacionales.

Ejemplo de los factores que pueden afectar a la panaderia son:

e Politicas Gubernamentales.

e Cambios en el gobierno.



Como segundo paso se le recomienda a la panaderia realizar los factores
econdémicos, por ejemplo: la normativa fiscal, las crisis econdémicas, la inflacién, los
tipos de cambio e interés, asi como la tasa de empleo, son también factores externos

que afectan a una empresa.
Ejemplo de los factores que pueden afectar a la empresa son:
e Poder adquisitivo de los clientes.
e Aumento en el costo de produccion.

e Alzasen los precios.

Como tercer punto se le recomienda realizar los factores sociales: por ejemplo,

factores culturales, valores compartidos y cambios en sus habitos de consumo.
Ejemplo de los factores que pueden afectar a la panaderia son:

e Estilo de vida.

e Cambios en la dieta de los consumidores.

e Imagen de la microempresa

Como cuarto punto se le recomienda realizar los factores tecnolégicos. La panaderia

puede tomar en cuenta los siguientes aspectos:

El coste de acceso a la tecnologia, las inversiones actualizaciones tecnoldgica nos

ayudaran para el analisis externo de la panaderia Ke Bakery

Ejemplo de los factores que pueden afectar a la panaderia son:

e Nuevos medios digitales.

e Avances tecnologicos.

Como quinto punto se le recomienda realizar los factores ecoldgicos.
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Factores ecologicos: Son todos los aspectos relacionados con la preservacion del
medioambiente, por ejemplo, la contaminacion que emite la actividad empresarial y el

uso de los recursos naturales hasta la gestion de los residuos.

Ejemplo de los factores que pueden afectar a la panaderia son:

e Normativas ambientales.

e Nivel de contaminacion.

Como ultimo punto, se le recomienda realizar los factores legales.

Factores legales: incluyen las leyes que afectan a la empresa y limitan su actuacion,
desde las normativas que regulan el empleo hasta aquellas en materia de seguridad laboral,
propiedad intelectual, proteccion al consumidor.

Ejemplo de los factores que pueden afectar a la panaderia son:

e Ley de proteccion al consumidor.

e LeydelVA.

e Normas sanitarias.

e Cddigo de trabajo.

e Cddigo tributario.

b) Herramienta de diagnéstico FODA

Esta herramienta tiene un aporte significativo que permite visualizar tanto factores
internos de la empresa como factores externos que le afecten ya sea positiva 0

negativamente, de ahi se logra un autoconocimiento.



Tabla 26. Anélisis FODA Ke Bakery
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

e  Productos de calidad

e  Personalizacion de Pasteles

e  Precios accesibles
Servicio Delivery
Facilidades de pago (tarjeta, bitcoin)

Horario accesible

OPORTUNIDADES

° Ubicacion de facil acceso

° Ubicacion con alto transito de vehiculos.

e  Ubicacion en zona con buena seguridad.

° Ubicacion en zona con buena iluminacién.

e Zona de clientes con buen

adquisitivo.

e  Alta preferencia de los clientes.

e  Fachada poco atractiva

e Incorrecta distribucion del espacio interior.
e  Poca iluminacion en el interior de la tienda.
e  No cuenta con catalogo digital de
productos.
e  Pocas Unidades en stock
e Interior de tienda con poca ambientacion y
limpieza.
e  No posee musica de ambiente
e  Poca administracion de redes sociales.
e  No poseen publicidad de los productos en
tienda.
e No posee espacio suficiente para comer en
el local.
e  Cuenta con poco personal
e  Dias sdbado el local permanece cerrado por

los delivery.

AMENAZAS

e  Fuerte competencia de pastelerias grandes

e  Emprendimientos de panaderias con el
mismo concepto.

e Incrementos de costos en materia prima

poder(Fresas y Uvas) por crisis en GT.

e  Cambio en el comportamiento de los

consumidores.

En base a la investigacion realizada, y los datos obtenidos en las encuestas, entrevistas,

los andlisis y la observacidn de esta microempresa, se proponen las siguientes estrategias

de aplicacion para mejorar la experiencia de compra de los consumidores.
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1. Proyecto armonia (sentido de la vista)

El objetivo de esta estrategia es mejorar la fachada del local, el orden y acomodo de los

muebles, mejor distribucion de los espacios para generar un ambiente acogedor desde el

exterior hasta el interior.

Establecer colores de marca que permita se diferenciarse de los demas
competidores. Cambiar el color de fondo de las paredes por un blanco aportara
mas luz y sensacion de amplitud.

Mejorar la fachada agregando detalles como plantas colgantes, luces tenues,
imagenes y nueva pintura con sus colores distintivos.

Eliminar las mesas cuadradas y optar por mesas tipo barra con bancos de madera,
para mejorar la distribucién del espacio.

Optar por muebles de refrigeracién verticales, que permitan un acomodo de los
productos cubriendo menos espacio.

Sacar los muebles que no estan relacionados al negocio o aquellos que no sean
absolutamente necesarios.

Mantener productos en exhibicion acomodados de manera ordenada y limpia.

Mantener un catalogo de productos con variedad en disefios.

2. Saboresen el aire (Sentido del olfato)

La estrategia tiene como finalidad generar un ambiente que invite al cliente a quedarse y

le incentive a comprar.

Mantener café recién preparado y caliente, favoreciendo la difusion de su
fragancia en el local.
Durante el horneado, abrir las ventanas para que el olor se difunda fuera del local
y motive la compra.

Mantener pisos y muebles con aroma a limpieza.

Sonidos que endulzan (Sentido de oido)
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Con esta accion se pretende crear un entorno acogedor que motive al cliente a prolongar
su estancia en Ke Bakery, lo que incrementa la probabilidad de realizar mas compras.
e Ambientar el espacio con musica suave (jazz, covers, piezas clasicas,
instrumental) a un volumen que facilite la conversacion y aporte
armonia al entorno.

e Evitar la presencia de ruidos fuertes o molestos.

4. El sabor que se siente (sentido de tacto)

Esta estrategia busca brindar confort al cliente mediante la climatizacion y potenciar la
experiencia sensorial a través del tacto.
e Crear un ambiente fresco dentro del local colocando un aire acondicionado que
permita un clima agradable.
¢ Organizar ferias que incluyan la experiencia de observar y participar en el proceso
de elaboracion del pan, permitiendo al cliente interactuar con la masa y

percibir sus texturas.

5. Sabores que inspiran recuerdos (Sentido del gusto)

El objetivo es dar a conocer los sabores ke bakery de una manera creativa que permita
crear recuerdos y motive futuras compras.

e Aprovechar un espacio de parqueo una vez al mes para hacer ferias de promocion,
donde se puedan dar degustaciones de producto.

e Participar en ferias de emprendimientos locales, para dar a conocer la marcay a
la vez dar degustaciones y presentar los diferentes disefios personalizados de
pasteles.

e Ofrecer un dia a la semana un café gratis por la compra de algin postre que

estratégicamente se necesite promover la venta.
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Recomendaciones:

e Ke Bakery debe realizar los procedimientos descritos en el documento para lograr
una mejora en la experiencia de compra de sus consumidores usando como herramienta

principal el marketing sensorial.

e El diagndstico situacional es recomendable hacerlo por lo menos una vez al afio
para indagar tanto las situaciones internas como externas que estan ocurriendo, de manera
que se puedan tratar de manera oportuna los eventos negativos y aprovechar las
oportunidades emergentes.

e Se recomienda a la empresa Ke Bakery poner énfasis en las estrategias visuales
tanto de los productos como de la presentacion del local, puesto que el ser humano tiende

a ser muy visual.

e Las encuestas de satisfaccion son muy importantes para hacer una
retroalimentacion de la aceptacién y contento de los clientes con las estrategias
implementadas, para ello se deben buscar maneras creativas de obtener datos reales.

e Es recomendable hacer actividades de control para verificar si los resultados
obtenidos son congruentes con los resultados esperados, de tal manera que al evaluar se

puedan implementar acciones de correccion y mejora.



CONCLUSIONES

Se determina que el uso adecuado del marketing sensorial representa una
oportunidad para que Ke Bakery fortalezca su posicion competitiva, dado que

actualmente dispone de poco conocimiento y acciones en este ambito.

Las estrategias mas frecuentes en Ke Bakery se orientan principalmente al sentido
de la vista, ya que mediante redes sociales logran estimular eficazmente a los
clientes con iméagenes y videos. En segundo lugar, destacan las estrategias

vinculadas al sentido del gusto, reflejadas en la calidad y sabor de sus productos

Se concluye que los elementos méas valorados por los clientes al momento de
realizar una compra en la panaderia Ke Bakery son la presentacion y el disefio de
los productos, junto con la calidad que estos ofrecen, factores que influyen

directamente en su decision de compra.

Ke Bakery tiene oportunidad de ser mas competitiva a través del servicio en el
restaurante ya que segln la encuesta realizada los clientes valoran mucho la

estimulacion de los sentidos para mejorar su experiencia en la compra.

Un establecimiento adecuado en cuanto a espacio, que tenga buena ambientacion,
que esté limpio y con buena presentacion visual, genera una experiencia de compra

positiva en los clientes y una mayor intencién de regresar.
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RECOMENDACIONES

e Serecomienda a la microempresa Ke Bakery estimular las ventas con servicio en
restaurante para lograr una mayor captacion de clientes, ya que de momento la

mayor parte de las ventas depende del servicio a domicilio.

e Es necesario que la direccion de la empresa pueda adquirir mas conocimiento
acerca del marketing sensorial y como usarlo para aplicar estrategias que mejoren

la experiencia de compra de los clientes.

e La parte visual es muy estimulante para la compra, por lo cual es recomendable
que la empresa invierta en este tipo de publicidad en la tienda, a través de pantallas

con mend, banners, y exhibiciones de producto.

e Es recomendable que la panaderia y pasteleria dirija sus esfuerzos de marketing
en la estimulacion de los sentidos para alcanzar un nivel competitivo més alto

apostandole a grandes pastelerias.

e Para mejorar la experiencia de compra de sus clientes, Ke Bakery debe apostar a
tener un espacio mas amplio y una mejor ambientacion tanto auditiva, visual y

sensorial.



GLOSARIO

Aroma: es aquel que se utiliza para hacer referencia a los olores o esencias que
pueden ser detectadas tanto por hombres como por animales a través del sentido

olfativo.

Cualitativas: es un adjetivo que se emplea para nombrar a aquello vinculado a la

cualidad (el modo de ser o las propiedades de algo)

Cuantitativas: es un adjetivo que esté vinculado a la cantidad. Este concepto, por
su parte, hace referencia a una cuantia, una magnitud, una porcion o un nimero de

COsas.

Consumo masivo: se define como productos de alta demanda.

Competitividad: Es aquella capacidad que posee un individuo o empresa para
posicionarse por delante de sus competidores, consiguiendo una mejor posicion frente

aellos.

Emocion: son respuestas o reacciones fisioldgicas de nuestro cuerpo ante cambios

o0 estimulos que aparecen en nuestro entorno y en nosotros mismos.

Estética: es la rama de la filosofia que se dedica a estudiar el arte y su relacion con
la belleza, tanto en su esencia (qué es) como en su percepcion (donde se encuentra).

Esto altimo incluye otro tipo de aspectos como la experiencia o el juicio estético.

Empiricamente: es un adjetivo que sefiala que algo esta basado en la practica,

experiencia y en la observacion de los hechos.

Experiencia: es la forma de conocimiento que se produce a partir de estas vivencias

u observaciones.
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Experimenta: es probar y examinar practicamente la virtud y propiedades de algo.
Fidelizacion: es una medida de la probabilidad de que un cliente repita su compra con

una empresa 0 marca.

Identidad Grafica: Es un conjunto de parametros que define el aspecto visual de una

marca, es decir, todo lo que se ve.

Innovacidn: es estar inmerso en lo nuevo, en lo novedoso o en la vanguardia.

Marca: es un signo distintivo, cuya principal funcién es la de diferenciar y hacer
unicos a los productos y/o servicios de una empresa frente al resto de competidores.

identifican un producto o servicio y lo hacen Gnico en el mercado.

Microempresa: Son aquellas que tienen entre 1y 10 empleados y su facturacion anual
es baja. Se trata de la unidad productiva de menor tamafio en relacién con su niumero de

empleados, el valor de sus bienes y sus ventas.

Meétodo cientifico: se denomina el conjunto de normas por el cual debemos regirnos

para producir conocimiento con rigor y validez cientifica.

Nivel de confianza: representa el porcentaje de intervalos que incluirian el parametro
de poblacion si usted tomara muestras de la misma poblacién una y otra vez. Por lo

general, un nivel de confianza de 95% funciona adecuadamente.

Posicionamiento: de marca es el proceso mediante el cual logras que tu marca esté

presente en la mente de tus clientes

Percepcion: es el mecanismo individual que realizan los seres humanos que consiste

en recibir, interpretar y comprender las sefiales que provienen del exterior.


https://concepto.de/ser-humano/

Pequefias empresas: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores
de la economia, a través de una unidad econémica con un nivel de ventas brutas anuales
mayor a 482 y hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un

maximo de 50 trabajadores.

Razonamiento: es el proceso intelectual y l6gico del pensamiento humanao.

Resistencia: es entendida como la accidén o capacidad de aguantar, tolerar u

oponerse.

Sensacion: es la impresion producida por algo y captada mediante los sentidos.

Subconsciente: es aquello que forma parte de la subconsciencia. Se Ilama
subconsciencia, en tanto, al estado de la consciencia en el cual una persona tiene un

conocimiento minimo de las percepciones debido a su escasa duracién e intensidad.

Textura: se refiere a la sensacion que produce al tacto el roce con una determinada
materia y en el cual el sentido del tacto es el principal decodificador de la misma, ya
que es el vehiculo o encargado de producir la sensacién que ostente la textura en

cuestion: suavidad, dureza, rugosidad, entre otras.

Tamarfio de la Muestra: se le conoce como aquel nimero determinado de sujetos
0 cosas que componen la muestra extraida de una poblacion, necesarios para que los

datos obtenidos sean representativos de la poblacion.

Universos: son el conjunto de elementos que presentan la caracteristica que se
quiere estudiar. Es decir, el universo en estadistica estd formado por todos los
individuos que comparten la caracteristica sobre la cual se quiere hacer el estudio

estadistico.
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https://definicion.de/impresion/
https://definicion.de/percepcion/
https://www.definicionabc.com/general/sensacion.php
https://www.definicionabc.com/ciencia/tacto.php
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ANEXOS

lustracion 2. Ubicacion Ke Bakery
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llustracion 3. Entrada del local Ke Bakery

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 4. Realizacién de entrevista

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 5. Realizacién de entrevista

Fuente: Elaboracion Propia
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llustracion 6. Visita a Ke Bakery

Fuente: Elaboracion Propia

Tablas de respuesta con selecciéon multiple.

Tabla 27. Resultado de interrogante No. 9

Respuestas Cantidad
Ampliacién y remodelacion de instalaciones 70
Ampliacién y remodelacion de instalaciones, Aromatizacion de ambiente 1

Ampliacion y remodelacion de instalaciones, Aromatizacion de ambiente, MUsica de2
ambientacion

Ampliacidn y remodelacidn de instalaciones, Musica de ambientacion 8
Ampliacion y remodelacién de instalaciones, Servicio al cliente, Mdusica de2
ambientacion

Ampliacién y remodelacion de instalaciones, Variedad de menu 1
Ampliacién y remodelacion de instalaciones, Variedad de menu, Aromatizacion del
ambiente

Ampliacion y remodelacion de instalaciones, Variedad de mend, Mdusica de3
ambientacion

Ampliacidn y remodelacion de instalaciones, Variedad de mend, Visibilidad y orden3
de los productos

Ampliacién y remodelacion de instalaciones, Variedad de mend, Visibilidad y ordenl
de los productos, Aromatizacion de ambiente, Misica de ambientacién

Ampliacién y remodelacion de instalaciones, Variedad de mend, Visibilidad y orden2
de los productos, Mdsica de ambientacion

Ampliacidn y remodelacion de instalaciones, Variedad de mend, Visibilidad y ordenl
de los productos, Servicio al cliente

Ampliacidn y remodelacion de instalaciones, Variedad de mend, Visibilidad y ordenl
de los productos, Servicio al cliente, Aromatizacion de ambiente, Mdusica de
ambientacion

Ampliacion y remodelacion de instalaciones, Visibilidad y orden de los productos 1
Ampliacidn y remodelacion de instalaciones, Visibilidad y orden de los productos,1
Aromatizacion de ambiente, MUsica de ambientacion

Ampliacidn y remodelacion de instalaciones, Visibilidad y orden de los productos,1
Mdsica de ambientacion

Aromatizacion de ambiente 1
Aromatizacion de ambiente, Mdsica de ambientacion 1
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Musica de ambientacion

Otros

Servicio al cliente

Servicio al cliente, Musica de ambientacion

Variedad de mend

Variedad de menu, Aromatizacion de ambiente, MUsica de ambientacion
Variedad de mend, Musica de ambientacion

Variedad de mend, Visibilidad y orden de los productos

Variedad de mend, Visibilidad y orden de los productos, Musica de ambientacion
Variedad de mend, Visibilidad y orden de los productos, Servicio al cliente
Visibilidad y orden de los productos

Visibilidad y orden de los productos, Musica de ambientacion

Total

o

bwr—\ml—\mmgl—\pmw

184

Fuente: Elaboracion propia
Pregunta 10.

Tabla 28. Respuestas a la interrogante No. 10

Respuestas Cantidad
El empaque 2
El empaque, Precio 1
La presentacion y disefio 107
La presentacion y disefio, EI empaque 1
La presentacion y disefio, El empaque, Precio 2
La presentacion y disefio, Precio 13
La presentacion y disefio, Variedad de ingredientes 10
La presentacion y disefio, Variedad de ingredientes, El empaque 1
La presentacion y disefio, Variedad de ingredientes, EI empaque, Precio

La presentacion y disefio, Variedad de ingredientes, Precio 9
Otros 1
Precio 17
Variedad de ingredientes 13
Variedad de ingredientes, EI empaque 2
Variedad de ingredientes, Precio 2
Total 184

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 16.

Tabla 29. Respuestas a la interrogante No. 16

Respuestas Area Cantida
d
A mi parecer quizas el local, podria ser mas grande, lalnfraestructura-Ambientacion y 1

ubicacion no importaria tanto siempre y cuando sea enUbicacion
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san salvador, porque los clientes siempre

buscariamos.
Accesibilidad

Agrandar el producto y las promociones
Agregar productos al menu
Ambientacién

Ambientacion

Ambiental

Ambientar segun la temporada.
Ambiente

A mi me parece bien
Ampliacién

Ampliacién
Ampliacién

Ampliacién de local

Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Productos y Promociones
Productos y Promociones

Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Nada
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Ampliacion de local y que regresen los panes con polloInfraestructura-Ambientacion

por favor

Ubicacién

Ampliacidn de local y que regresen los panes con polloProductos y Promociones

por favor
Ampliar el local

Ampliar el local...

Ampliar el mend gourmet
Ampliar local

Atencién al cliente
Cambio de Local

Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Productos y Promociones
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Servicio al Cliente
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

colocar mas mesitas para poder llegar con la familia alnfraestructura-Ambientacion
degustar esos postrecitos con un cafecito o una bebidaUbicacién

fria
Considero que la ampliacion del local

Contar con inventario

Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Stock y produccion

Corresponder cuando se les cotiza algun producto enServicio al Cliente

WhatsApp en ocasiones he te ido qué consultar dos

veces por algo
Creo que no hay que cambiar nada

Decoracion del local

Desayunos livianos como croissants,

Delaware

Nada

Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

sandwichesProductos y Promociones
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Diluir un poco mas el colorante que se aplica a losProductos y Promociones
pasteles, par que al comerlos no queden manchados
dientes y boca

El ambiente Infraestructura-Ambientacion
Ubicacioén

El &rea donde puede consumir los productos Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

El espacio Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

El espacio Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

El estacionamiento Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

El estacionamiento para cuando vamos a recogerinfraestructura-Ambientacion

nuestros pasteles Ubicacioén

El lugar que sea mas amplio. Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

El mend més especifico Comunicacién y Publicidad

El parqueo Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

El parqueo Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

El sabor Productos y Promociones

El tamafio del local Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

El tamafio del lugar Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

El tiempo de entrega Servicio al Cliente

El tipo de musica mas relajada Infraestructura-Ambientacion
Ubicacioén

En cuanto al tamafio del local Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

En el espacio en tiendas Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

En lo personal esta todo bien Nada

En nada. Todo esta bien. Solo ampliar ellnfraestructura-Ambientacion

establecimiento y poner el nombre mas visible Ubicacién

En ser un poco més espacioso su local Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

En variedad de productos Productos y Promociones

es buena idea lo de la masica, pero a volumen bajo paralnfraestructura-Ambientacion

que las personas puedan conversar y escucharse. Ubicacién

Espacio adecuarlo més a cafeteria Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Espacio entre mesas Infraestructura-Ambientacion
Ubicacioén

Espacios para los nifios y menus especiales para ellos Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Espacios para los nifios y menUs especiales para ellos Productos y Promociones

Estar atentos cuando alguien llega a comprar Servicio al Cliente

Estilo local Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

La ampliacion de sus instalaciones, son muy buenas,Infraestructura-Ambientacion
pero quisiera que fueran mas grandes Ubicacion
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La ampliacion del local y lugar para comer ahi Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

La atencién Servicio al Cliente

La atencion al cliente no de todas, y que haya musicalnfraestructura-Ambientacion

suave. Ubicacién

La atencion al cliente no de todas, y que haya musicaServicio al Cliente
suave.

La musica Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

La musica Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

La presentacion de productos Productos y Promociones

La rapidez Servicio al Cliente

La variedad Productos y Promociones

La verdad todo esta bien Nada

Las instalaciones Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Les recomiendo arriesgarse a agrandarse comolnfraestructura-Ambientacion

panaderia. Ubicacion

Limpieza, preparacion, tener cuidado que no selnfraestructura-Ambientacion

arruinen al entregarlo al cliente Ubicacién

Limpieza, preparacién, tener cuidado que no seServicio al Cliente
arruinen al entregarlo al cliente
Limpieza, preparacién, tener cuidado que no seStocky produccion
arruinen al entregarlo al cliente

Local deberia ser un mas grande. Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Local mas amplio Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Local podria ser mas grande para que sea mas vistoso Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Los empaques Empaque

Los tamafios de los productos Productos y Promociones

Lugar mas amplio, con mesitas para degustar un cafélInfraestructura-Ambientacion

por la tarde Ubicacion

Mas ampliacion Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Mas ampliacién Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Mas espacio para degustar los productos en el local.  Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Més iluminacion Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Més lugares donde comer dentro del local Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Maés productos Productos y Promociones

Mas prontitud Servicio al Cliente

Maés publicidad Comunicacién y Publicidad

Mas publicidad Comunicacién y Publicidad

Maés sucursales Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Mas variedad Productos y Promociones

Mas variedad de productos (Innovacién) Productos y Promociones

O N N

[N
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Més variedad en el menu
Mas variedad en productos
Mayor variedad de productos

Productos y Promociones
Productos y Promociones
Productos y Promociones

Me gustaria que hubiera refill de café en una esquinaProductos y Promociones

del local
Mejorar el Sabor

Mejorar el servicio en tienda
Mejorar los precios de domicilio
Moderno

Modsica

Modsica

Mdsica

Modsica de ambiente
Modsica para ambientar

Nada

Productos y Promociones
Servicio al Cliente
Productos y Promociones

Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Nada

Necesitan ampliar el lugar y en consecuencia unlinfraestructura-Ambientacion

parqueo mas amplio
Ninguna

Ninguna

Ninguna, esta todo en orden.
Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ubicacién
Nada
Nada
Nada
Nada
Nada
Nada

ninguno esta perfecto, incluso me gustaria que hubieralnfraestructura-Ambientacion

mas tiendas
Ninguno me gusta como esta

Ninguno muy bueno todo
Ninguno todo esta perfecto
Ninguno todo excelente
Orden y presentacion

Pan de dieta

Ubicacion

Nada

Nada

Nada

Nada
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Productos y Promociones

Para mi desde sus inicios han sido excelentesNada

producciones
Para mi opinidn todo esta muy bien

Parqueo. Mas opciones de postres

Parqueo. Mas opciones de postres
Pasteles
Poner plantas

Poner promocion en productos
Poner su logo en los empaques y cajas

Nada
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Productos y Promociones
Productos y Promociones
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Productos y Promociones
Empaque

Por el momento no cambiaria un aspecto de laNada

panaderia.
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Por el momento todo bien
Presentacion

Presentacion
Presentacion de local y empaque

Presentacion de local y empaque
Presentacion de los productos y orden de las mesas

Presentacion de los productos y orden de las mesas
Presentacion de productos y promociones
Presentacion en productos

Promocién

Promociones

Pues Creo Que Esta Bien Todo

Nada
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Empaque
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Productos y Promociones
Productos y Promociones
Productos y Promociones
Productos y Promociones
Productos y Promociones
Nada

Pues en la oportunidad que he ido a la panaderia lalnfraestructura-Ambientacion
atencion ha sido excelentes muy amables, todo muyUbicacion

limpio ordenado podria decir que ha mejorar nada o tal
vez mas sucursales en diferentes partes del salvador,
pero de ahi todo 10/10 calidad de producto sabor
delicioso me encanta su panaderia y les deseo lo mejor

Pues hasta el momento todo me parece excelente
Pues la verdad ninguna a mi me gusta todo

Pues para mi estd muy bien asi

Que el local sea mas amplio

Que fuese mas grande el local fuera mejor
Que haya mas locales

Que sea mas amplio para poder comer adentro

Nada
Nada
Nada

Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

Que tengan mas sucursales en otros municipios paralnfraestructura-Ambientacion
gue mis familiares puedan disfrutar del delicioso saborUbicacién

de ke Bakery
Se puede ampliar mas la cafeteria

Servicio domicilio

Siempre me ha gustado tal como son
Sin Responder

Solo el espacio del local

Solo tamario

Su ambientacion y orden
Su ubicacion

Sus luces

Tal vez ampliar un poco mas

Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion

Servicio al Cliente

Nada

Sin Responder

Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacion
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién
Infraestructura-Ambientacion
Ubicacién

A

e

N

e




Tener mas variedad Infraestructura-Ambientacion y 1

Ubicacién
Tener sucursales Infraestructura-Ambientacion y 1
Ubicacién
Todo bien Nada 1
Todo bien Nada 1
Todo bien al momento Nada 1
Todo es perfecto desde el aseo su presentacién yNada 1
atencion su calidad
Todo esta bien Nada 1
Todo esta bien Nada 1
Todo esta bien para mi excelente Nada 1
Todo esté bien Nada 1
Todo esta muy bien. Exitos masivos Nada 1
Todo esta perfecto Nada 1
Todo esta perfecto Nada 1
Todo excelente Nada 1
Todo me parece excelente Nada 1
Todo perfecto Nada 1
Ubicacion Infraestructura-Ambientacion y 1
Ubicacién
Un espacio con masica y ampliacién de local Infraestructura-Ambientacion y 1
Ubicacién
Un espacio mas amplio Infraestructura-Ambientacion y 1
Ubicacién
Un local mas amplio. Infraestructura-Ambientacion y 1
Ubicacion
Un poco de rapidez Servicio al Cliente 1
Un poco de todo Todo 1
Un poco el precio Productos y Promociones 1
Una nueva sucursal Infraestructura-Ambientacion y 1
Ubicacién
Variedad de menu Productos y Promociones 1
Variedad de productos Productos y Promociones 1
Variedad méas productos Productos y Promociones 1
Variedad y tamafio de productos Productos y Promociones 1
Visibilidad en redes Comunicacién y Publicidad 1
Yo digo que el espacio por la respuesta que ya antecede. Infraestructura-Ambientacion y 1
Ubicacioén
Yo la encuentro muy bien Nada 1
Yo lo recomendaria a familia y amigos 100 % Nada 1
Total general 192

Fuente: Elaboracion propia



