“ESTUDIO SOBRE EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE JENOS
PIZZA Y SU GRADO DE SATISFACCION, ESTABLECIMIENTO DE TACTICAS
Y ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD”

DIANA MILENA DIAZ GRISALES

JULY ALEXANDRA MILLAN BELLO

Presentado al Decano de In Facuhiad de Meceadeo v Publicodad
C.omo requisito ;1:u'r:|'.|| Para optar el mulo de

FROCNOLOGO EN MERCADEO Y PUBLICIDAD

JATRO SIERRA

ANESOR

Lo racton Universitarm UNVC
FACULTAD DE MERCADEO Y PUBLICIDAD

BOGOTA, D.C,

Jueves, 26 de _|uiin e 2007




ESTUDIOSGBRE ELCOMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE P Y S0 GRARD DRE SATISFACCIHON,
R TABLECIMIENTO RETACHCAS Y ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDALD®
ESTRATEGIA COMPETIUIVA

Tabla de contenido

IE A L e S e i ihis g e e St e e e R e e o o i
3 ANIRODUCCION Y IUSTIRICACTOM . owivamsmmssssmisisnasssnisisnsisae bl
4 MARCCHTREORICO G amunemsimtmsmuima s ae el
1 JENO'S PIZZA EN-ELEMERCADD ..o cciiivimmnianmisanmsnmsis s sssssssnsesnsrs 12
N S I I R N e i s e et N v e B e s e 12
b3S POSICHONAMIEN T O DE JENCY S AN civiinmimisiimismunisamazc il
By ESTPRAVEGIN CONIPRETUNINN s snsmmitieiimnmiiiamae o emn ol
ST AMENAZA DEINGRIESOS .....ominimmnnssmmnms missmsansmersn s smasssssrassscsssasmsssssorns 1|
52 BARRERAS DE INGRIESO .o ciiaviimmnamiridas ma i e it i s il
o R L D U e i o i kLY il ok bt oo e ar v Sn sh b i e e e s s e
2.2 Iterciicincton de ProthiclO:dsiicsmciireviimminaremnimiidiamna e S|
e IO GUIBIOS LT CIMURN 1100 bk b b i b buwssmmems pesssospan sasansi snsmisssasss sonnsasassssssssissssnsnniensnnei L 4
.24 Cunales de distnbucion ......... i s e e A PR R o S e S At e
210 Desventapes en costos mdependientes de b ceonomia de eseala . ittt |5

.50 DU UCAS: ILCITAIIGIRALCE s i G s s v s s s BB

A INTENSIDAD DI LA RIVALIDAD DI LOS COMPETIDORIES
EXISTENTES. ....iim i R S s C A SO e chalmaea i warsinind S e 15

AL Gie mimero de compendores o igualimenie SO0 T | PT A 0 IO et a e .
0.2 Fala de diterenciacin o coston Cambummies.. i s ke ks L I N
T I Y nn[lt'lhinn“- T R R Ly d T T AT Y TPy | | -
28 DARRERAS IS SEIIIR il e AN | | [
U R A CVGS BRDIBGI AN 2O ORS it s M e s e st ot s R
5.2 Costas I]'IH de sabda:....... A R PR R e L S AN AR Rk by S e AT AR SRR T AR REB 14
I3 et el el 8| FANGIONRE  svisiscmarssssriisimsssos i s R it s st

M e NG IO IR ol kit it bl e B e TS |

-1

345 Restreaiones sociales M7 BT | []1] ] e L e P ] AT S DTN T RORY]

Gieatico 1. BARRERAS DE ENTRADA Y DE SALIDA RESPECTO A JEENCYS

5.5 PRESION DE PRODUCTOS SUSTITUTOS........ccooomemesersessmssmssessessessemerssnnss | 7
54. ESTRATEGIAS ACTUALES DE JENO'S PIZZA....ocooovvioo oo 17
A1 Ampliacion del porafolio de productos: s 17

34,2 Mayor cuDrnmicnio de mCECHUO: v e smmissiimssissrs iy ierioissss soosesssmsssessssssen I 7

- 1y



ESTUDICO SOBRRE EL COMPORTAMIENTD DEL CONSUMIGOR DEIPY SU GRADO DE SATISFACCION,
ESTABLECIMIENTO DETACTICAS ¥ ESTRATEGIENS PARN MEICORAR LA COMPIEITTIVIDAD
NN CONPIETTIIN N

o D O N O R i s e o e e i o s e gt 17
O SR T R e ) e v e (s
6.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... cvcvieninirass s snsrnns |8
Yl LHE WG Ll | L) [ P R et Iy S P et D P S R P e S G ST S s S 11
U0 RN B R N RIS it i R T iy S G S e 20
O N T I R L L e e T i D 20
R R R LD b BB e L T | O s SO PR TPORRP . |
M B O D G R o s R s e R e O
A ] b R B L e A G L LT o GO B L D st SR e oL ||
10 T B BT 11T T s o N g i el s R g e S PR S JNCTE S SR 1Ly a Mt DT S BN
A L) R YBNIINY ook st i s s = s RS RS GR Rea ss e reas i nasa ]

Se unthiza el metodo aleatano simple para bacer Ta seleecon de la base de datos v se

Nevo a cabo por medio de encucsing 1CICTONICIS ..o.v v s s s

0:5 FORMALCQDE LA IENCUBSTA G i miaiimin e mssimsmpmnmidam o
T RESUHOEATDCS IS EA TNV IS BICr A GION GG i niem i siamun
AL D [0 LIS L) e e e ) B S Ao s YRS L L R PR R L
s LR Nl o SN N TR N % oy o i o s o o i ki i iy T

I R R e e R Y N st i i T st e e v s st s o sz R




ESTUDIO SOBRE EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR 2E I Y SUGEADO DY SATISFACCION,
ESTABLECIMFENTO P TACTIONS Y ESTRATEGEAS FARA MEFORAI LA COMPETITIVIDADR™
ESTRATEGEA COMPPIETTUIVA

3. INTRODUCCION Y JUSTIFICACION

Debide a gque ¢l mercado de commdas eapadas v restaueanies ¢s muy comperido, las
ciopresas de este sector  cleben crear estrategias que las avadens a ser cada dia s
COMPUROVAS PFITR ICPCIeniar su Partcipacion v seconochinenta ¢n este mercado,

Para poder crear estrategias que sean clectvas, se deben iener un conecimicnto Spimo del
consumidor ¥ su comportamiento de compra, va que esta mlormacion es la base prncpal
para el planteanmuento de cstas estrateetas, pues toda actividad gue se haga en by empresa v
fuera de ella debe estar disipade en prmer lugar bacia ¢ consumidor.

Otro punto que debe ser ieatdo con B misima importaneia, es e satistacaon del chiente
con la atencion gque brinda Iy empiresa; v que st un cliente no esta sansfecho con Jo que
esta recibiendo hay un grean nespo de perderio,

Jene's Pizza es una empresa que lleva varios anos en el mercada, por esta mweon debe
contocer bica a sus consundores v su comportamiento de compr, [vamlo, donde, que,
porque, frecuenct, como ete), debe saber < <os clientes esta contarmes con la atencion
brindladay va que con este conotimenta padra llegara directamente a quien desea v de la
form mas etecnva, amentanda su parncpacion y compenovidad dando al consanndar lo
e desea

Temendo en coenta b exipencia de ahios mveles de compeinyvadad como consecuenen de
los meecaddos  globalizados, queremos por imedio de ooesta resis dae an aporie o b
compania Jenos Peza, basado en el estidio de Jos consamidores actuales v potenciales, en
la implementacton de ticieas y estrategias que permittan o b cmpresa mejormr sus niveles
the ¢ iy eartivichacd,
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4. MARCO TEORICO

4.1 JENO'S PIZZA EN EL MERCADO

L1LTCONSUMO DE PIZZA

Inddagandao en fuentes secundanas hemaos cncomeado a spmente mformacion la canl nos
darit una wdea da b simacion actoal del mercado de comudas vipadas v por consiguicote Ja

atacton de jeno s przza en el msmao

L mvesoigacion que dinera realize en conpunta con el centro de invesupacion de
consurdor (CHOCCN ArLep I slprniente idornacton:

*  Lax mzones imas aduerdas paea acudh o establecumienmos de commda rpieda somn

Ia balta e tiempo (5%, Ta cercania a by olicing (3274) v <) pusto de Ja Gl
pror este tpo de comidas (2974),

e |os tres aspechog e inporantes que detesonman la eleccnn de uno n ol
restanrante de comida mapuda son L ubicacion, ol asea del sitiay b ealicdad de
commdi B upo de comida, cuntosmmente, es secumdano: realmente na oo
que sea pollo, hambuorpuaesa o REEA]

o o estublecnmientos sobre os cunles existe i nuyor conocimncnto son: lene's,
Pezea Nosiea, Przza i, Domina's v Delucar.. Ahora Bien, entre las [zzerian
s conoeichs e prmer lupar encontramaos o Pizza Hae siendao b prmees en
calidadh e comuda, amabilidad de sus conpleados, arpanzacian v ambiente
clecuiva. Los vmicos aspectos donde se sion por debago de sos inmedianas
compendons son en b apidez de so servicio a domucilio v en ol precio de la
comche. A suover, Jeno's Pizza se distingue por b vanedad de connda, [por s
precios rzonables, por su huen servicto a damcilio v por su buen ambienie en
peneral,  [Deluea v izza Nositirn se sitnan en tercer v cuarto lugar,
respecavamente. Delucel sobresale por el seevicio eipido en el restaneanie y por
su-exclusividad, mientras que las pancipales ventajas de Pizza Nostra son el
precia de b conuda vy su buens servicno w domictlio,

Fuente: Revisin dinero, armculo “vamas a comer”
Lo otra Tuente secundaria encontramos el signnente gralico:
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o B pratica podemos observar, gue el consumes de przza entee Las comdas vipadas esia en
el tescee lupae en un 56% Bsto aos lleva o conclure gue es an producio gque coenta con
gean aportunidad en le marcado, va que su porcentage de consime esaliog o caal nos <a Ja
aportimidad de Bacer esduerzos v crear estemtepins que estimalen a Tas persomas al aumento
qh' R IR T RTR 1E sl |1r-l -dm'll ’,

FULENTLE:
(pendica poratoho, 29 de Noviembre del 2006, aracado “Las commdas sapadas g

L]

CRDACK) ) I hora del desavana™),

L L2 POSICIONAMIENTO DIL JENO'S PIZZA

Ra nlmlu e estowontn
e comida raprln

e stantpinle .

Seeen ol penddico mencionado anteniormente, ¢ coadra presentado con anterieridad
muestras cuales son los restanvanies mas unporantes en la audad.  Ln este cuadro
podemos ver que jeno’s puzza se encuentnt en segunda lugar frente - Domine's przza, o
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cual es ¢l prmer mencionada de esta catepornin de pizzas. ¥ en rercer Jupar s¢oencuentea
przza hut. Adhcionalmente en peridclico asegura que la pizza cs un producto aceptade por
los ovenes de estratos 3.

FUENTIL:

{penadico portatalio)

5. ESTRATEGIA COMPETITIVA
S TAMENAZA DE INGRESOS

Cuando bablamos de nuevos ingreesas en el sector de commdas r;i;ud:ﬁ pos refermaos:

Nuevas przzenas de barno

Mizzeriax de barnio que estan en crecimmento

MNUCVOS SCIVICHDS

INUCVIS Promociones

Nuevos establectentos de los competudores mas lueetes (przza b, 1904

T s

preza gonrmet, Do s przza, Pizza przza, Aecli's pizza)

52 BARRERAS DE INGRIESO

5.2.1 BEconomdas de escala:

stfio es v barrera de npreso porgues ks przzerias de bageio gque estan en ceecimientao o
e qpuaeran mpresar al mercade de o comdig sipidas, coentan con moy pocas posilalidhades
en reduc los costos del pradacea por mmdicd, vicgque el volumen de pedidos v L capacidad
del nepacio son bagos an comparacion a restmmates de comidas eapidis v reconacndon,

Las cmpresas peguenas pucden recurene ol Benchmarkimg parca copiar alpunas iecmcas de
producaon y /o durhucian v ase poder coapae i logar en el mereado

B oo del amsourang se bace complicada paca ks anpresas peguenas paor ello oo
lmrn;lt‘ll reducie costos come lo hara una CHEPIE = de jran Hmpmunl.

5.2.2 Diferenciacion de producio:

stes v barcera de enendi eo el mercada de comdas saprdas parque padenwns cocomrar
posiciomados restaurantes como Pizza hur, Aechae's Mz, Do s preza, preea 1964,
jcnu'c |1i?i’;l; los cuales cuentan (va o cansa  Je MRS |:-uh|u:i|uri-.a:~i. Promoeciones,
servicios o prodocios, por la diferenciacion entee estos) ana con recardaciaon de marea,
CCOnOUImen o Y |'llI.'i]l_'il.*-ll.lllll.l.'lll'.{l en la meme de los consumudores, como con wn
idiscunible parucipacion en ¢l mercado de comulas eapidas.

5.2.3 Requisitos de capital
|:f:m|:rc:-'mi |'.IL1|UL'!'I:15:1 Stes una barrera de entrada promgue las CINpresas ¢uc cesean entrar a
compete en este gran meccada de comdas rapudas, debe contar con un buen capital paz

L e o B - —_ - e i T T O e — e S
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pramacionar sus negocias v llamar b atencion de los consumidores. Fsio generara pastas
adicionales v poca vtlidad en el nuevo negoco,

5.2.4 Canales de distribuciaon

Na es una bareera de entrada ya que el mercado de comidas zapidas ex un mercado muy
amplio, y todavia da lugar a ouevas empresas, las cuales medhante un estuddio previo pueden
hacer buen uso de los canales de distaibucton.

5.2.5 Desventajas en costos independientes de [a economia de escala

(pizzerta de barrio o en creamiental: existen vanos Gictores que contrbuyen a que Jos
costos independientes sean voa bargesa de enmda para ol mereado de cormdas rapidas,
podemos encontear, accesa favorables 4 matertas prinas ya que las empresa existentes yva
cucnian con praveedores hicles los cuales pueden hacer una gran rebaga en los costas,

Los negovios antipuos estan ubicados en zonas calicntes v punios esteatégicos o que hace
s diltenl B ulbicacion de nuevos cstablecienios,

Curva de -.apn'nﬂir;ur O CXPOIICIICE, VA Que son nepactos con varlos anos en ol meseadao,
et LN ] h.-u*r 1|l|-‘.' i) t'xlu'flrlu‘l:l i l'l TIUISINEE =~1%0 110a% ;unp!m LY (‘Hrlqm'l‘l.'ili:l'-.l.

5.2.0 Politicas gubermumentales

w puede consiclerae una barrera de enteada no e alta va gue come negocio de camudas
dehien cumplir con normas de b secectann de salud

SIINTENSIDAD DX LA RIVALIDAD DIE LOS COMPETIDORIES
EXISTENTES

5.5.1 Gran oimero de competidoses o ignalmente equilibrados
f'n |r| inercacha pnl.irllln_-. cndamiear FLLLS |h'l!. L L l‘III'iI'I“.'.IH e conndas r:ipi:l;m ne
olrecen cast los msmos prodectos v servicios a0 un precio COMpPennvo v con e
mescdo obetvo pualmente il

65.1.2 Falia de diferenciacian o costos caombiantes

LH.-- _:u‘-cuhn'lu-. e s ‘-'t'mlt*n ) Iltrl'r-.ulu PREE Ui anlinn waxnn 1]|I'-:'u*|u'|-.|-;':u|:
notorse o sigihcanvig by comperenci entre estas cimpresas se da por mejores precias y
SOOIV ICLON,

584 Compeddores diversos

L este sector la posiara de los r.uﬂl]ll‘litl-‘.ln'r- pecquenos puede s ke eentadbnhidad de
la empresa prande,




ENEUDIOSOBRE EL CONMPOZTAMIENTC BEL CONSUMIDCE DE 1P Y SUGRADO DE SVOSFACCION,
ESTABLECIMIENTO DE TACTICAS Y ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA COMPETTTIVIDAD"
ESTRATEGIA COMPETTTIVA

s | icai - L S—

5.4 BARRERAS DE SALIDA

241 Activos especializados:
No es una bareern de salida, porgue para este lipe de estableaimiente no se unhiza ningan
activo especthzado, o cquipos que tengan paco valor de liquidacion.

5.4.2 Costos fyos de salida;

listo 51 constiluye una gran barrer de sahda especilmente para Jas grandes empresa de
comidas rapilas, va gque los costos de personal son bastantes elevados v mancepm varos
costas (1os a los cuales no se I‘II.H."I.!I‘ dhar v weminacton rapidda,

5.4.3 Intereclaciones estrat¢ gicas:
Sies una barrera de salida sobre iodo para las grandes empresas, ya que tenen poderosas
relactones con entdades Tmameieras, proveedores, aluclos, es compheado termmnar con

(RS L4 R |.|;*.rlr'-

5.4 Barecras emaocionales:

S/ NO es una barreen de soduda taddo depencdde del establecmmento v L adimnstracion de

LIt LA

5.4.5 Restricciones sociales v gohemamentales:

Stes una barrern de <alida o enayvor nnensadud pava las pranddes empresa va que tienen e
1'umjhlll' Com Clerhos lr.'qlll.-.iin-. 1,:u|1|'r|t.'n||rni:|]{'r.' Jraei la lernnacian de a l'nllijl;lt'r.i.'i.

Grafico 1. BARRERAS DE ENTRADA Y DE SALIDA RESPECTO A JENO'S
P1/.7ZA

BARRERAS DE SALIDA
BAJAS ALTAS

o i RENDIMIENTOS RENDIMIENTOS
BARRERAS DE BAJOS ESTABLES | BAJOS RIESGOSOS

INGRESO

ALTAS RENDIMIENTOS RENDIMIENTOS
ELEVADOS ELEVADOS
ESTABLES RIESGOSOS
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. A

5.5 PRESION DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

o este mercado de comidas rapidas paddemaos encontrar los siputentes productos
COMO SNSNILOS:

v {hros productos de comidas ripidas (perros calientes, himburguesas, lazagnas,
salchipapa, pollo, sandwich, punzerat cie,

Combos con fos producios antesiores v vaztedad en los imisimo.

Afiliaciones anto para adultos v ninos en la competencia

Productos a precias mas Dagos

NN NN

Fratablecumienins mas cercanos.,

54. ESTRATEGIAS ACTUALES DE JENO'S PIZZA

5.4.1 Amplincian del portafolio de productos:

pademos encontrar nuevos plnos en la el poratoho de productos de jene < coma:
pzza BIOQ malicadas, przza mexicana, Pizza burpuce, eonalada cesir v meta Dalls

54.2 M:i:.'ur cubrmmemnto de mercado:

jene s przza abno 3 nuevos establecimenios, dos en Bagota (éxno de ocadente, centno
comercial gran estactong, vootzoo en Pasio (Exaa), tanbien cuenta con un nueva call
conter en b candad de Bopaona v dommcthos e Medellon,

5.4.3 Cambia e imugru IT{Ir]HI-I':IIiIF:I:

L naewa nampeen e R v v wmbiente modemao v solisteado tanto o s RLLTLIR e
NNt Canna s maternal [Illlt'lllll.'lllli'.ll.

544 Promociones:

CHPHAICsS Priositn wronabes: Cate Consiste e recorir los CUPDIeS (U s5¢ cnoacniten on leys
directonos elelonteas de las prneipales cenidades del pas

tarjeton  promocional: consiste en una alanza con GRATON MARKETING
COLOMBIA que consite en disonbuar el virjetdn en Bogon, Peresra, Cali, Mamizales,
pasto v Villavweencio

puntos par ko, esta promocion hpee pacte de el plae Aso sillas de acomubar punios.
Viages v Beaelicwos que constste en una abianza con ln revisia vamos del aarcala del vigge
unversal v su proprung crculo de beneticos,
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6. DESCRIPCION DEL ESTUDIO

6,1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Il problema que se presenta en Ja acoalidad en Jeno™s pizza s que ¢l departamento de
merclea no cuenta con la mtormmacion  necesana sobre o consumiclor, sn puriil,
comportamtento de compri; teniendo en cuenta que estos son datos tundamentales v
necesurios para ¢l buen desarmlle de las acovidades que se realicen en st area nosotras
como protesionales en mercadeo tenemos Ia funcidn de entrepar a0 la empresa datos
l_‘nllﬁ:ihh‘ﬁ v l:'ﬁ{‘;lt.'l:‘!i |‘HII‘:| t‘f LI[‘H:WI‘I)"H de tlli‘ll:lﬁ- ;u'lividm?t'ﬁ |5r'.-r q'llu micsirdg 'I'II,} e
comne noambre “pechil del consumndor de pueza, caso pteo Jenos przza™ este encierra la
problemanca que planiea Ia empiesa v nestro. objetivo primordial es darle solucion
mediante nuestro provecia

Ih' |'i';ll'.l51 AT 'II'In-IH'.II!Il'.IfI Oy II:I‘:il_" A III': ['l}ll*.lllt'll'l_ll:l-l'rx (NETETR F”“'ll"r -r-f.'.]”l'“'}“ O I:.-'i.
cadena de abasteamtento v enfocados en un esquema poll de mercados  estucharemeos s
compartaniento y mvel de satstaceion frente a los productos v servicion gue ofrece Jenos.

Pizzay asi poder plantear unas tencas v oesteategias simplementables que pegmian meorar
clhmvel de competimvidad de Ly compuania
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6.2 JUSTIFICACION

Debidn a que o mercado de comidas ripidas v restauranies es muy compendo, las
f[11|1.rr_*:+:r,-.' dg' esle seCian {I-I:Iu:ﬂ crear Esll".'ll{;‘j'_iﬂ:-‘n l|llt' ]:l'}-‘ ;l:.'llﬂt'n N oxer {“;'ul:l Lii:l Ns
COMPEHTIvAS PAE INCECIeniar su parlicipacion v reconocinients en este inercaclo.

Para pr<ler crear esteategios que sean elecnivas, se deben wener un conocimiento optimo del
consumidor, v su perlil, va que st informacton ex la base principal para el planteamiento
de estax estrnepias, pues toda actvidad que se haga en empresa v tuera de ella debe csiar
chriprda en proner lopar hacm ol consumudor,

feno's Przza es ima ampresa <pue Heva vanos anos en o mercado, por esta razon debe
conocer nen a sus consmmicares, so perhl v osu comporiamienio de compra, fewanda,
donde, que, porque, frecuencin, como el ), v que con este caonacimtenta pode lepas
dircetamente a su Hirnpa ohctva vy cle T tarmma mas electva, smentangda <n partcipacion v
compeinyidad dando al consumidor o gue desen

Terenda en cuentn by exigencia de altos miveles de compennvidad como consecucencia de
los miercados  plobalizados, queremos por medio de nuestea tess dare une aporee b
compania Jenos Przea, basado en el estudio de los consumudores actales v potenciales, en

la iplementacton de racticas v estrtegias que peomiin afenos przza mejone sos oeles
de compennvidad
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6.3 OBJETIVOS

6.3.1 OBJIETIVO GENERAL

Identihicar cunl ex ol compartamiento del consumudor de Jenos Pizza v su prado de
satistaccion, cstableciendo tdcucas v oesteateptas para mejorar la compennvidad de la

cempresa en la ciudad de Bopoa

6.3.2 OBJEETIVOS ESPECIFICOS

1-  ldenniticar ol perfil de los consunudores de przza en las dreas de inlluencia de Tos
puntos de venta de Jenos PMizea.

2- IIt'I»‘L'HIiJ,:'.II' cuales son los molvadores de campra para eslos consunilores reales v
pretenciales,

S- Bdentibicar caales son los promcdios de pasto (UE 5S¢ tene previsio pac este tpade
IR

b= dentiticar Ia percepaon de los chientes frene by calidad de praducios acenales,

5- CMstener rl.‘.l.uh:ulun. B lhlr ]JI I."'-".IIHI.H"II‘IH |.|{* s servicios |11i-.||'w-. 3 {'nm]ﬂ:'ml'u|:qriu-._ LR
actualimente ofrece Il.'Hll-.'- privsa,

M- -‘h’rl'l].llu;lr (LR L servicion basicos y 1'|lln]}h‘nu*llI:ll'ith les Hll‘ilill’i:l alwener o los
chientes actuales v patenciades de Jenos Pz,

T- Lastablecer  toralezas v delnhducdes de Jenos Pizea leeme a la COmPerencan y ¢l
micreacda

B- wdennbicar nuevas estiategias gue peenmtan mejozae L compenovidad de Ly compania

_—————— e e e e e o 4. e s e e e e e e et

- '
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e e e e

6.4 METODOLOGIA
6.4.1 METODO A USAR

6,4, 1,1 Cuantitativa,

2] proceso que se implementari durante est investigacion es el método caantiiaive, va
gue por medio de ¢ podemaos obtener resultados mediales v representanvos

0.4.1.2 Descriptivo:

Jate mctodo nos avudara a conocer caracteristicas unportantes, tundamentales v puntuales
como lo san el que, donde, Brecaencn, por que eie. Can el b de conacer de tarmma
profundic al consummudor

(.4.2 lLncuestas

Se utilizo o) mctada alemona siple para bacer b seleceidn de T bise de daos v ose Heva o
cabo par medio de encuestas ielelamoens

Fas encuestas lueron realizadas en tres localidaces ]‘_'lfr«-:li.r.u"u, Cliapmnero, Barsios Umidos),
se lucteron Y72 encuestas en b cmdad de Bogona,
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6.5 FORMATO DE LA ENCUESTA

INVLESTIGACION DE MERCADOS SOBRE EL CONSUMO DLE COMIDAS
RAPIDAS EN BOGOTA

Buenas 1arcdes ot nombre  cs trabajo en una empresa de
wrvestigacion de mereados Hamada marker vision estamos haciendo una investipacion sobre
cl consumo de comidas rapidas en b cludad de Bopota, la encucsta solo durara 5 nunuitos,
serta tan wmnable de colaboranme, Le ascpuro que Ta imtarmacion sevi conlidencnal v se usara
solamente paca mejoras del servicio, pracias,

1 oustedd consmme o a conswedo conmdas rapichas=
.51 s, _

apor

(ues

L EXTTE Jers lll'ﬂll.lilli'f.“*- o LIS mesunnie de conndas l:l'iillilﬂ d EOSHNNE <0 consummido I!i?.’il;'

A ."";I__ = 3 ?\:H_ =
or

uer
s eesponde ne tevmina by encnestag

Y Cosndo vsred comsmne przzea bo hace genesalimenie:

wo Danews
b, en el puma de vene

1, pQne tan segmdo acostambra o consumee cste productosy

WL VEZ POE SeIin b Ul vee cada 15 dias
|'L IS f.ll:' LIl vicr lll W A H]TH] L I:“H b o I]-l.ll' s
e Una vez cada 8 dos f. L'na vez cada o 6 meses

2. enaedo vica consumir pizza peneralmence, qque dias o hiaee? {seleccione la opeion mas
frecuenic)

3, tados los ckias i, sola los sabados
h. l‘.ll;'iltillit*r I e. solo los dmnillgl "
¢ salo los viermes I, fines de semana

6. A que hora acostumbea o conswmir este tiper de producto? (selecaone la OPLIGN s
lzccuenic)
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. por la madana <. en la nache
b al alimuerzo ¢. no vene hora definida

T Cuando usted va a consumie pizza generalmentie zcon guien lo hace?

A salo(a) . con los pudres
b, v anmuigo ) c. con los njos____
¢ NOVIE (1) £, Onros familiares.

B e los valores que le aambra s conttmuacion scoanio o acostmbra 2 sastar coando
sule comer przza-

i nenas de 300 b wemize 154041 y QO
b, Eianree SUO00 ¢ 104un e.oanas e K000
co Bntre OO v 15 4000

U, e los restaucanies de cormmdax l:if'-id;h nombrados « contimuacion seules conaces
(selecaiane mas de vna operon)

a Peza b e Donto s przza

b, iz F0 9 0urmel : Lopsa pizzn

C, _It*l'll'l.:'i [ ALE L - B III?.It*I'i:I:- e Do R

o Arehas przza pommier . airo_____ gewil?_ S e

10, e los restimrnnres menciomudos o conunuaciaon § a coales asssie o o pedicdor domeilos
R Comisbamnm esle [rrem TR TS l:u*h't‘{’h mres s de una uru‘ll'-llfl

a Pzea i i Danen s [z

b Pzza 19geonrmer L pizza preza
C.jeno s ez, b prezesias de bares.
e Arche s pizea poveamen Latro_ scuwilr

L Por caal de las sipuientes mazones usied consume pizza en dichos establecimicntos?
elecaone mas de una opeion

A tradicion ¢, Cercanin____

b, cabidad t Casualdad

€ oeconomia iz Lugar de pretesencin____
b mtmestructura. h. Vanedad en los productos

1. {ieo ,guuﬂ?
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i::ﬁ'l_*ll.-'n'l'l-il. o ulil "J‘.'!'!I'f-.“_l_'l'l VA

12, En una escala de 1 a 3 donde 1 ez malo v 3 excelente zcoma calificaria 1a calidad de os
productos que olrece jeno’s pizsa?

a. sabor c. variecdkud de praductos
. Tamuno d. Presentacion

13 en una escala de 1 a 5 donde | es malo v 5 excelente, scomo caliticaria las sipuienes
variables sespecta a jene’s plzza?

A inlraestructurs £ pPromociones
b. I'acihdades de page, I ambiente
¢, Horanos de mencion i cluby de ahhados

. servicio al chene

4, e atros servicios o |'.-rm|m'.m~i. Fe prostaria encontear en los puntos e venta de jeno =

Pz’
. Parguendera para chientes b Farablecimentos mas coreanos
b, Mas promaociones e lspacios s nphos
c. Mayor diversihad de praductas L Blayor poersonal ¢n el pumo de ven

o BRI ,.-‘-l'll.:i]!.'"___

15, Jliene alguna observacion o sugerencia sobre los preductos o servivios de dichao

cstablecimmnento-

17, Intormeion personal

Nombre = g e =

Genero: o Masculine Iy, Fememimna

Foalaud o NMenos de 18 hoentze 18y 24
¢ Enlee25 v A dowas de 0

Ocupacion: 2 estudi b, Preabaya co Pstuch v reabsapa
. Na nene acuvidad delinida

losteatn: T o h.3v 6

Localidad . Llsaguen b, Chapineso c. Barrios Unidos
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6. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Tabla 1. -Usted consumne o ha consumido comidas ripidas?

Pragunta 1
5i 53%
My 1%
Total B4%

Grafico 2. Prmera Preguntae A lsied consume o ha consumido comudas mapidas?

0%

| Lusted consume o |
A consumido
cumidas rapidas?

Se puede abservar por medio del greatico que el 53% de las personas encacstuudis consumen
actdmente o enalgnng ocasion han conswnido comidas gpidas,
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- - e —————

Tabla 2. ;1 consunicao pzza?

Pregunta 2 I
o 52%
ko 1%
Tolal 53%

Grafico 3. Pregunta dos: Faee los productos que consume de conudas sapidas,
seonsuine o lu consmmido przza?

0%

2.Entre los
productos quo
consume de comidas
rapidas Lconsume o
8 consumido pizza?

e Las personas que han consumido comiclas mpilas un 32% cansume en b actaalidad o
alpuna vez a consumicdao przza.

-26-
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b e £ e e et e e e e,

Tabla 3, sConsume a domucilio, punta de venta o ambos:

Pregunta 3 =
a- Deprnclins 2%
I Punto tde vent 2%
G- Ambos 27
51%)

Gralico 4. Pregunta Tres: Coando usted consume przza genemabimenie o hace a domieilio,
Pt de venta o ambos,

0%
b:Punto de

u-Domicilos
venla

3 Cudnda usted
consume plzze lo hace| 21% 1%

generaimente:

Par mecho de esie pralico podemos abservar (e el 27 de las poersomas encuestadas
CONSUMen esle |.irm.lm:|u Lt ey los puntos de venta coma a domicilo,
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Tabla 20. Promedho de pastos v acompanantes mas frecaentes,

ESTRATEGIA COMPETTITVA
S ——————— e e e e s et 3 B e Mt

Surdade FORCENTA) VARMBMED - s [ - i . rre ]
VARIAELE 1 ~JPCRCENIAJE Y = 13 20'01)) bunpamgaiy enmniy g coobepoey e cinbiehpy  tozaiaymig ot geos
Ervm 10 D)0 ¢ 15 302 L e T =<4 — N
Tatod Grire 10 000 4 15 300 % b0z 282
 Frere 15030 ¢ 22 0] 1T L 4.0}
I:‘I?!"EHI-! 15 D07 4 20 0] oo 3,01
By £ (00 y 10 20] $ 0! o.0s AT
Vetal Setrm 4 Q00 4 10 (20 o0 ; 04
Mg e 200 | 0.3 03t ]
Telg ysde 0N 01 JE
Wecos de s 0en | 5 . £ 0 1 . 0
Tt Monas &3 § 002 = N TI ] 3.0
e argol Jier tlarca) = 0os | :03
Futsl (an anco) == eNEsey . 003 A
120l 2annin il £0Y o0& o0 Bl 00y onl W

Geafico 21 Promedio de pastos g acomparmanies mas Irecuentes,

ind

in 3

= 4%

(L)

1% =

Ares WINO Yy Evdre 1Y W0

i

Con ovor frecuencin los consumidores adguieren este producio can e Gannliares

HEEE

pastan mas de 200000 pesos

FTEE WL ORI EITE P R E U LRy P e

1 202

i i

WEF W B s W
[T RN
W wm bl amms
LU L

[ O TR S s

WAE R
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Tabla 21. Forma de adquirir el producto v promedio de gaslos mas lrecuente.

Fromedin ca F"G'HEEHTME 2 - (VARIAELE 2 |
VARLAELE 1 F'E'qﬁ_!ﬁ AJE 1| Ambos Ooamuchios Fumo de vonlien Hance) [Tetal gyl
Entre 15 000 + 26 000 TN

Total Enlra 15 000 v 20 000

Entie £ 000 ¢ 10 (00 1% 002 002
Total Erie 5 000 v 10 600 0.02 00
1az de 20 000 0% 027 - 027
Total Mas da 20 000 027 = 0.27
fenosde S QU0 1% : 022 0.22
Total Menos ga 5 000 b 0,22 022
Total ganema 1 D2r 022 0.02 0 17

Grafico 22. Forma de adquinr el producto v promedho de gastos mas frecuenie,

an »

aji 1B

0
HJ"". g
LLLY TS BT 1

N
L RN T
il

L — —
i
Lol
- - =

LY is e ™
Falla sTemir , monm dald SO0, meim LT BT Wan @ Fiua

Los consumidores acostumbran 4 consumir pizza o en los puntos de venta como g
donmuciio can un prommcedio de gastos mayor a 20L600 pesaos,
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Tabla 22, Pizzerias a las cuales asisre ¢l consumidor con mayor trecuencia y mouvo por ¢

cuzl o hace.

urey 2o PORCENTAED J VaRWELE] - = el N =S

VAEATE LD ET T aradl TG ORI T T S T CPar et Luod 3s preltopds on Waiednd o §T0tn gerasl
‘{._;:_-l._'b;;;.};n-rd 30 ".l:: ne=— _n'q:.
Il Sgy b 2R Qo B otg s
weS 8 prey § {47 = [#]) e
e Jeu gy oM = — a4
(At R AT A | 305 0 0% : 2
T Poora 154 raused L' e — AN
Eizes ot T | £ 1) £ I E
i Fazata i LA 2.1
PItageris | i gL B L.,
il gpusegude __atvs = B oS
drrma e purs 1 LSk i = = = =g s a0
“1ed DowwTy # po2s —relfy Ll I i 019
LI M BED | £33 = 08 ”:IL
‘.'T.ij:lffl‘lll]ltiﬂ*'l; = e | )]
v WA .F wr bl = pl'|_r'_" - H.'| '-‘-I'N..
"1 (40 D Uiy )
ol gervedd 9.4 = 2% Ry M .42 e 1. S Al L1 o A,

Grafico 2, Pizzerias a las

el cual lo hace,

&

0,35

cuales astste el consummidar con mayor frecoenes v inotvo por

C.J

“..1'!1

a2

D%

N airidadenios prmbn 5
L AT T

DL o de profeson s

|l hwanindag

frcalinlml

S v e anih

a8 rfiae sl i

2 dlunceili

01

(g

. LH

DiF

Frchin's

piza

Juunmet

0
Fizza et

0o
fHRTAnGE d o b

Fn v alion porceniaje los consumiddores assiten a0 Jeno’s Pizza por I calidid de sus
proslucios. Fste gratico no puede ser sustentado por s observactones va gue se encuentn
un grado de satsfaccion alta en cuanio a la calidad de los producios de Jeno's se reliere,
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Tabla 23. ['recuencia de consuma de pizza v acupacian,

Fre=sgds dg 05 Sapips W
TALRAR. ™ | = [PORETITAY | s ) sanady it g Takas 13; 5wra sdrsdnd cevndy |oatays (o Mg ! Tete gurmra
[ Y ) "_|'- 3= 3 it
0 Cipgeion ¥ A : CH]
_Fe 1 . =4 [0 o3l
Tits S avah ga pmraca ' [ LM 2 M
Zgin don ey ) T -
Toba® Sz by doraraey |
Seis ka1 i ] LEs 048
Tors Sxiedon phbase g ] === = 163 T
R kg ™ ] = [T
Tar Sk i) =Y = Jnd = D3
e Ti'l:a A=t i 1"1 o
Yetw Tadenbos [han == e — ===
Teiw zeversl 1L il AR T I
Grafico 24, Frecuenvia de consumeo de pizza v ocopacion.
[ )
| 5
03 |
e
‘ I me g i
: ol mais
LI | LR TR T T T
e b Tadale
L R T
(el ) ]
a1
e g
‘ — W I i | LS '
E s 5% i Lh 11 i
Ladpin' la I wanials s s :".'h"" ¥ wedkabep  Wosdoan Bsa fhan
SE Ll 2T ] lh"il'q}!d Bl @ T

Las comsumudores :ldqun:rrn este wluelo con TSIV lrccuencin los (ines de semyana v por

lov peneral <on personas que tabajan.
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i

8. CONCLUSIONES

¥ Se encontrd un mercado  creciente en ¢l consumo  de comudas mipadas
(pancipalmente la pizea)

v Ll modo de consumo esta equilibrado eo el punto de venra y domicilios.

v Lnconramos que hay una frecuencia de 13 <hias al consuomr el praducio,

vl horasto de by noche 1oz Ones de semana es donde mas eotacton de consumidenres
hav.

v mancia ¢ Y AL nh|r'll1.'u deseaco jror l L'mllprmi:l. cn cuanta a csteato v tannh,
v Be encontro un promedia de pastos inayor a 200000 pesas, v

Y Jeno's pizza cuenta con una alip recordacion en los consunmdores  die Mz
reterente a su caompetencia, por este menva es of de navor asistenen,

Y Lo ocalidad e« la varmable s mpartte al moemento de consunur ez e
determamada establecimmento,

v Ll consumidor demuesira PO CXPreinva brente a b OO,

v Bl oencuesi que se realtzo seomuesine un promedio de 467 eimge bueao v
excelente calificando Ls varables, de calidad preemaciones voseevicie al chente |
preso nose encuentea sustentioda por imedio de Las obseesactones sealizadas | Lo cual
bace conclur que ol consumdor no tene un alio proado de <anstaceun.

v |‘:ﬂ TN R T pl;mu-.lr BRRE W s r:il_illi'l'lr.l.'i lli' llit'lt':l.lln-; Ilum llltitll;lr t‘] .;rr;ul.u .'Il-
satgslaecian cde los consurmmadanes

v lay exprectativas msatistechos que es necesano cubn vt e by mpetencta st lo
esta hactendo v esta nas da voa desvenoa trente o ellas,
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9. ESTRATEGIAS Y TACTICAS

ESTRATLEGIAS

TACTICAS

romte e o

Daversiflicacion

Chacka los osios esinégicos  domle  los

Implementar estratemas de PFudehzacy .
Henchmarkeung, fcamllay, toatar a los chientes de
una lomma sspecial. por medio de Ta base de
datos enviun cmal v coneo direcio, de esia
torma podemos ganaz recordacion = ap of
mnd.

Realizar v estmdazacion en los procesos de
producetdon basudus on ceonomias: de eseala
clicientes, con el fin de meporar los costos de
prockocian s entrar en detnmente de b calidad
por cpeniplo, cotregar el mope clibordo, de can
manera podemos mantener  Ja calidad e los
|Hm|||||_‘tnn.

Fowvaar  mdormacion  destacomdo las  ventagas
compentvas Genos cluls)

ISsablecer plaoes promocionales para pesesas
e en los dias de mensr venn, | Dias
cspectales e jenos mzza ( lanes v Manes)

Comncacom - dormcilis, por mcdso de el
corren duwecto,

Puntos de ventis  sseros en el menn (Ehayer),
paclones

Dande peeonalidad o Jas prezas cpemplo donn

Dale macionalidul (I (TH |Hlulm'|¢|.'.* r|¢-|||]1!1 i
(Lt U [ B PRI

focar measas l*‘-|'u‘l'l'.lh‘*-
oalecer ol lh-lr.u'lnnrutu e mercades e

Jenos przza pan este cadic din mas cerca de los
comsttnnlores voass dar muvor respuesta 4 i

mecesshicdes voexpecitvas, v gque el prncipal
p.tl‘.lllliul.’nll: -lm- LTSNS ] ].‘1‘.'1- I.’l:ll"lﬂ‘h;l‘l wiiaE Ay
chennes.,

_'uu|'|li:u ki colseziuza e o LTS de venta

comsumdores  desean  enconter msesteos
praoducios,

Por medio de maguibas,  hacer  alianzas
CSIFAtCEICAs pash Crear s mazcas props.
Chaesa, salsa, gimon sakum, Chorzo wemen

e R
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Mcjorar en el servicio al cliente

CIntegrracion hacin ateas

Meonis complementarioy

Narmulizar ¢l servicio al cliente, por medho
de un reglamento  obligatona  donde  se
muestre los [PASOS 2 segr de oo vinpleado
[rara obtener un servicio al cliente miepro y

satslactano.,

Capacitaciones en servicio al chente, tanimn
call centes, pumio de venta, realizando
abanzas  estategicas CAn CMpress
cncanpaddas de la educacion como ol SENA ¢
mstataox donde se dicten cursos de servicio
al chente

mvolucear al consumidar o chente eon la

l

i*]:lhl wacton e DUCYOS INCnus Fnr 1'|u-¢|1u {lq;*
concursos o csouelas con el T de lagar
micjorar su bdehdad o Lomeca v ol Tormuane

Crear top ol heant en el chieme interao. Se

|mm|r RTINS, pewr medier de ilas e

cleciadomestieos o grandes prenmos o las

ICIOIES PIZACIEIS, O COanto asea, semvicio al
chente, v ventas

Fostublecer saulias o sanciones por cualguer
lalie o mcanvemente por causa del
cmpleade al consunmidor ganmzando de
catn tarma un Caludad o el servien

Buscur  dieconumente o por mwedho e

Calunzas que Jenos Prza lopre iejorar su

II-I"-'{'I de abastecintenia ﬂ.h' LLIRTES | RS |'H'illl:l"r b

SR IERES

U-Fanrpddas: epeanplo; auggeers de palle, IR
A i;l 'I;.I".Il'jl.'l‘.‘hl’:. ]ﬂ:il'.tuu m:uhm ¥, |\:ﬂ:tn'}u_ (o £

2-Priondncios ﬂrnpm'--i» de o Az COmo
nelacddaos maheadas, Prestres.
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