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Resumen

El objetivo principal de este proyecto es disefiar una propuesta para posicionar el
departamento deportivo de la empresa Pharmacy Market como un lugar enfocado en la atencién
integral de las necesidades de atletas y deportistas aficionados, con el fin de lograr una mayor

participacion en el mercado.

El trabajo se fundamenta con una investigacion de mercado cualitativa y cuantitativa, con
encuestas a 70 clientes actuales y potenciales de Pharmacy Market del area metropolitana de la
provincia de San José, durante los meses de marzo y abril del afio 2018, con el fin de conocer el
comportamiento y las necesidades de los consumidores deportistas. La informacion fue

recolectada por un Unico entrevistador.

En la actualidad, la compafiia tiene como propuesta de valor ser un sitio que ofrece a sus
clientes la mayor variedad de productos y servicios para mantener, mejorar y cuidar su salud, en
un establecimiento grande, comodo, agradable y ordenado, atendido por personal capacitado para

brindar asesoramiento a los clientes y ofrecerles precios competitivos en sus compras.

En este momento las estrategias de la empresa estan enfocadas principalmente a brindar una
experiencia de compra agradable, presentar un gran surtido de productos y darle la facilidad al
consumidor de cubrir sus necesidades visitando un Unico sitio. Dentro del plan de mercadeo de la

empresa no existen estrategias enfocadas al segmento deportivo.

Se recomienda a la empresa revisar el plan estratégico utilizado actualmente y valorar e
integrar la propuesta de estrategias y plan de accién enfocado en el departamento deportivo,
orientado a la atencion de las necesidades de entrenamiento personal, prevencion y rehabilitacion

de lesiones, suplementacion nutricional de atletas y deportistas aficionados.



CAPITULO |

INTRODUCCION

Planteamiento del problema

Pharmacy Market es una tienda de salud que nace en Venezuela con el nombre de Locatel.
En el 2012 llega a Costa Rica por medio de la modalidad de franquicia. Cuenta con dos
sucursales, una en Momentum Pinares, Curridabat y otra en el bulevar de Rohrmoser. En el

2015 se cambid el nombre al que usa actualmente.

Hoy en dia la empresa posee servicios enfocados en contribuir a mantener, cuidar y mejorar
la salud por medio de departamentos de farmacia, equipo médico, cuidado de la piel,

macrobidtica, alimentacion especial y deporte.

El presente proyecto tiene como propdsito disefiar una propuesta para posicionar el
departamento deportivo de la empresa Pharmacy Market como un lugar enfocado en la
atencion integral de las necesidades de atletas y deportistas aficionados del area metropolitana
de San José, con el fin de lograr una mayor participacion en el mercado.

La empresa se enfoca en promover la salud por medio de la venta de diversos productos, en
conjunto con una atencion directa hacia los clientes por parte de profesionales. La
caracteristica que la diferencia de otras compariias de Costa Rica es que brinda distintos
servicios en un solo lugar. A pesar de que la empresa ha ido creciendo en el pais y desea
continuar con su plan de expansion, la participacion del mercado ain no ha sido la esperada,
principalmente por la falta de divulgacion tanto del lugar como del servicio que se ofrece en el

mismo.

A través de la puesta en marcha de un plan de mercadeo con distintas estrategias enfocadas
en las necesidades de los clientes en el ambito deportivo, se pretende mejorar especificamente
la participacion de este servicio que ofrece la empresa, asi como lograr un posicionamiento de

la marca en la mente de los consumidores y aumentar la cantidad de clientes en las tiendas.
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Con base en todo lo anterior se formula la siguiente pregunta: ¢cudles estrategias son
necesarias para mejorar los esfuerzos de comunicacion y posicionamiento de la empresa
Pharmacy Market como una empresa enfocada en el bienestar deportivo, adicional a los servicios

que ofrece actualmente en el mercado?

Se espera que la propuesta sea un instrumento valioso para que la empresa pueda mejorar su

participacion en el mercado, asi como su posicionamiento y fortalecimiento de marca.
Objetivos
Objetivo general
Disefiar una propuesta para posicionar el departamento deportivo de la empresa
Pharmacy Market como un lugar enfocado en la atencion integral de las necesidades de atletas
y deportistas aficionados en el area metropolitana de San José durante el primer cuatrimestre

del 2018.

Objetivos especificos

Evaluar la propuesta de valor y estrategias de mercadeo que actualmente utiliza la

empresa para atender al publico objetivo del departamento deportivo.

e Determinar el posicionamiento de marca que se desea conseguir en la mente de los

actuales y potenciales clientes que visiten el departamento deportivo de la tienda.

e Analizar la competencia directa e indirecta del departamento deportivo de Pharmacy
Market.

e Establecer los gustos y preferencias de los atletas y deportistas aficionados que visitan

Pharmacy Market.



Justificacion

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad desarrollar técnicas de mercadeo
que permitan a Pharmacy Market crear un posicionamiento, generar trafico y aumentar la
participacion de mercado siendo reconocida como una empresa que ofrece variedad de
servicios para atletas y deportistas aficionados, adicional a los servicios que ofrece en la

actualidad.

Segin Kotler y Keller (2012): “El posicionamiento comienza con un producto: una
mercancia, un servicio, una empresa, una institucion o incluso una persona. Pero
posicionamiento no es lo que se hace con el producto. Posicionamiento es lo que se construye
en la mente de las personas. Es decir, se posiciona el producto en la mente del mercado meta”
(p. 311).

11

La empresa busca diferenciarse al ser un sitio en el pais que ofrece todo lo que una persona

necesita para mantener, mejorar y cuidar su salud en un solo lugar, en un establecimiento grande,

cémodo, agradable y ordenado, atendido por personal profesional en salud que lo asesoraran

momento de realizar sus compras y con precios competitivos en el mercado.

Las personas deportistas son el mercado meta del proyecto. La propuesta de valor que se
desea desarrollar es disefiar un lugar en el cual los deportistas élite y aficionados encuentren
una serie de beneficios, como profesionales de salud capacitados para dar informacion y

asesoramiento, suplementacion, accesorios y equipos necesarios para la practica deportiva.

La principal diferencia entre un atleta élite y uno aficionado es que el primero, de manera
voluntaria, se dedica a la practica de algun deporte a cambio de una retribucion; por otro lado
el segundo representa a aquellas personas que practican deporte por motivos de ocio, de salud
0 para hacer ejercicio, pero sin recibir a cambio ningln sueldo. Sin embargo cualquiera de
estos dos escenarios requiere tanto productos como servicios enfocados en el bienestar

deportivo

al
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Es importante sefialar la relacion que existe entre el deporte y la actividad fisica para el
desarrollo individual y colectivo de una sociedad. A través de los afios, mas costarricenses
dedican tiempo a realizar actividades fisicas. Segiin se menciona en el periodico La Nacion, en
una encuesta realizada en el 2002 se reporté que 3 de cada 10 personas realizaban actividades
fisicas durante un dia entre semana. Sin embargo, en el 2013 la cifra aumenté a 5 de cada 10
personas (La Nacion, 24 de junio 2013, parr.6).

Con base en lo anterior es posible afirmar que con el paso del tiempo el deporte se ha
convertido en una tendencia, por lo que es de gran importancia la existencia de centros
proveedores de servicios que garanticen una supervision adecuada y se disminuyan los riesgos de

dafos a la salud fisica en la préactica del ejercicio.

Desde la apertura de ambas tiendas hasta el dia de hoy los departamentos de equipo médico y
farmacia son los que aportan mayor porcentaje de ventas, es por esta razon que se escoge el

departamento deportivo como un aliado para el fortalecimiento de la empresa.

Se realizara un estudio del mercado y de necesidades y expectativas de los clientes actuales y
potenciales por medio de los instrumentos utilizados en la investigacion, que serd de gran
utilidad para la empresa, para conocer mejor el entorno donde opera y detectar las principales

oportunidades de mejora.

La investigacion se limitard geogréficamente al territorio del area metropolitana de la
provincia de San José, donde se concentra la mayor cantidad de clientes actuales y potenciales de
la empresa. Asimismo la muestra utilizada para el estudio de mercado se vera limitada a las
personas que acepten voluntariamente participar en €l e incluira a los consumidores que realicen

algun tipo de deporte.



Antecedentes

Posicionamiento es una palabra que se introdujo en los ochenta por Ries y Trout, en el libro
llamado “Posicionamiento: la batalla por su mente", el cual cambid para siempre la manera
en que se hacia marketing. Desde su publicacion se ha convertido en uno de los conceptos
méas manejados en el mundo actual, una base fundamental para aquellos servicios o productos

que pretenden diferenciarse.

Por tal motivo, existe literatura que abarca aspectos importantes sobre el tema de
posicionamiento. El décimo capitulo del libro “La direccion de marketing” de Philip Kotler y

Lane Keller (2012) muestra las estrategias de posicionamiento de marcas.

Hay un apartado del libro muy importante para la elaboracion de esta investigacion, se trata
del posicionamiento y branding para pequefias empresas, donde se hace énfasis que para
desarrollar un posicionamiento eficaz es preciso que las empresas analicen a sus competidores,

asi como a sus clientes actuales y potenciales.

Por otro lado, hay un manual Ilamado “La publicidad aplicada a la pequefia y mediana
empresa” publicado en el 2008 por Editorial Vértice que muestra la importancia del
marketing como estrategia de éxito para pequefias y medianas empresas aplicando diferentes
técnicas de marketing-mix. En él se incluye un capitulo completo sobre el posicionamiento,

con el titulo “Del posicionamiento a la idea vendedora”.

El texto brinda informacién acerca de los cuatro tipos de posicionamiento en que se
pueden clasificar: posicionamiento empresarial, posicionamiento especifico, posicionamiento
de valor y posicionamiento global; asi como la incorporacion de una idea vendedora de un
producto, esto quiere decir que la empresa debe transformar la estrategia que ha desarrollado

en una idea que sera comunicada a los consumidores potenciales.

13
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Otro texto importante es Antropologia unicista de mercado: su abordaje como sistema
complejo escrito por Peter Belohlavek en el 2005. En su quinto capitulo muestra la importancia
que tiene el posicionamiento de una empresa en el mercado, lo cual se resume en asegurar que el

lugar que ocupa la empresa o institucion en el mercado sea consistente con su organizacion.

A nivel internacional, Mendoza (2016) elaboré la tesis titulada Estrategias para el
posicionamiento de marca de producto carnico de la unidad de negocio “La Fortuna” en la
Delegacion Xochimilco para obtener el grado de Maestria en Ciencias en Administracion de
Negocios, presentado en el Instituto Politécnico Nacional de México. El objetivo de esta tesis es
proponer estrategias para lograr el posicionamiento y lograr la permanencia en el mercado de una
Pyme dedicada a la comercializacion de alimentos carnicos. La principal conclusion fue destacar
la importancia que tiene la asesoria personalizada y capacitacion que deben tener las empresas
para hacer crecer el negocio, ademas de buscar opciones de apoyos financieros.

Por otro lado, en Colombia, Cano y Martinez (2016) presentan el trabajo llamado EI mercadeo
experiencial en la gestion de marca para optar por el grado de Maestria en Mercadeo en la
Universidad Eafit Medellin. EI prop6sito del estudio fue identificar la disposicién de algunas
marcas de la ciudad de Medellin para participar en celebraciones personales y de caracter
privado, a través del uso de estrategias de mercadeo experiencial sobre la base del concepto de
valor generado a partir de experiencias positivas que puedan influir en la compra, la recompra, la
fidelizacion y la consecucién de nuevos clientes. En el trabajo se concluyé que el patrocinio de
eventos sociales de caracter privado no es una medida popular en el momento; sin embargo se

recomendd dar a conocer los beneficios que pueden dejar en las empresas.

En el documento realizado por Linch (2014) para la obtencidon del grado Académico de
Magister en Gerencia de Marketing en la Universidad Catolica de Guayaquil titulado Plan de
mercadeo para la comercializacion de cursos relacionados con el marketing digital y software
de aplicacion empresarial en la ciudad de Guayaquil para la empresa LINCE, el objetivo
primordial fue realizar un estudio de mercado y establecer un mercado meta de la empresa para

plantear estrategias de comercializacion utilizando el marketing digital.



A nivel nacional, Bermldez (2012) elabora el trabajo final llamado Propuesta de un plan
de mercadeo de accesorios de electronicos Zagg para la empresa Gzimo Service Center en
Costa Rica para optar por el grado de Maestria Profesional en Administracion y Direccion de
empresas con énfasis en Mercadeo y Ventas en la Universidad de Costa Rica. Su objetivo es
proponer un plan de mercadeo para que la empresa comercialice una marca nueva de
accesorios de electronicos. Se concluyd que la compafiia no requiere de un presupuesto alto
para la implementacién del plan, simplemente necesitan personal capacitado, constante
monitoreo del ambiente y adaptacion de las estrategias para impulsar las ventas de los

productos y lograr un posicionamiento de marca.

Ajun (2013) realizé un estudio en la Universidad de Costa Rica denominado Estrategia de
mercadeo para la comercializacion de productos naturales en una empresa farmacéutica de
venta al detalle para optar por el grado de Maestria Profesional en Administracion y
Direccién de Empresas con énfasis en Mercadeo y Ventas, cuyo fin es proponer y desarrollar
una estrategia de mercadeo para la comercializacion de productos diferentes a lo que

comunmente se ofrece.

La investigacion concluye que implementar estrategias de mercadeo para una empresa
implica recopilar informacion histérica no solo de los productos, sino también de los
mercados, los competidores y los clientes, ademas de analizar la situacion actual de la
empresa. Por otro lado se establece como recomendacion que la empresa analice e incorpore

las estrategias propuestas con el fin de ganar posicion en el mercado.

En la Universidad de Costa Rica se ejecut6 el trabajo de investigacion nombrado Propuesta
de una estrategia de marketing para la empresa Locatel Costa Rica para optar por el grado de
Maestria Profesional en Mercadeo con el objetivo principal de proponer una estrategia de
mercadeo para la empresa Locatel Costa Rica y lograr una mayor participacion de mercado en

territorio costarricense.
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Este proyecto fue realizado en la misma empresa del presente estudio, cuando pertenecia a la
franquicia venezolana y se llamaba Locatel. La principal conclusion es la necesidad de inversion
en dar a conocer el nombre y concepto de la empresa, ya que su mayor debilidad era que el
nombre lo relacionaban con conceptos como telefonia, tecnologia y ventas por television, por lo

que se le recomendo utilizar un nombre distinto a la marca, mas relacionado con el area de salud.

Cuando la empresa se separ6 de la franquicia y cambié de nombre, empez6 a contar con una
imagen verbal y visual relacionada con su finalidad. Esto fue de gran importancia para estar

presentes en la cabeza de los clientes y lograr una mejor aceptacion por parte de ellos.
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CAPITULO 11
MARCO REFERENCIAL

Direccién de marketing

El marketing nace en 1929, cuando un ejecutivo de Proter & Gamble (P&G) escribe un
memorandum en el que crea un nuevo puesto de trabajo bajo el titulo “Product Manager”. Su
mision era la coordinacion de un determinado producto entre dos departamentos: las ventas y la
fabricacion (Serra, 2012 p.43).

Después de la | Guerra Mundial (1929) en EE.UU tres empresas que implantaron el sistema
de “Product Management” crecieron y se convirtieron en potencias industriales. Dichas
empresas son Procter & Gamble (P&G), General Motors y Gillette. Poco a poco el marketing se

iba imponiendo en la mayoria de empresas de productos de consumo masivo.

Kotler et al (2012) definen direccion de marketing como “el arte y la ciencia de elegir
mercados meta (mercados objetivo) y de obtener, mantener y aumentar clientes mediante la
generacion, entrega y comunicacion de un mayor valor para el cliente”. (p.5) La mayoria de
empresas tienen un departamento especializado o algun profesional dedicado al marketing. La
especializacién en sectores, medios o técnicas viene a confirmar que el marketing es una

disciplina ain creciente y que no ha llegado a su méaximo.

La importancia del marketing se extiende a la sociedad como un todo. “El marketing ha
ayudado a introducir y obtener la aceptacion de nuevos productos que han hecho mas facil o han

enriquecido la vida de la gente” (Kotler et al, 2012, p.4).
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Marketing

La American Marketing Association (AMA) define marketing como un conjunto de
actividades y procesos que crean comunicacion e intercambian productos y servicios que aportan

valor a los clientes y a la sociedad en general (AMA, 2018).

Serra (2012) define de la siguiente manera:
El marketing es una filosofia de empresa que aplica un conjunto de técnicas y
actividades dirigidas a satisfacer las necesidades del cliente, mejor que la
competencia, mediante la gestion integrada y coordinada de todos los elementos y

con la finalidad de obtener un beneficio para ambas partes (p. 46).

Segun Kaotler et al (2012) el marketing trata de identificar y satisfacer las necesidades humanas
y sociales. Una de las mejores y mas cortas definiciones de marketing es “satisfacer las

necesidades de manera rentable” (p.5).

El marketing es una ciencia donde no solamente se aplica lo indicado en las definiciones
anteriores, sino que integra ciencias sociales como psicologia, sociologia, ciencias de la
comunicacion, “contabilidad estadistica”, informatica, investigacion, econometria, entre otras que

en forma conjunta ayudan en la toma de decisiones.

Desarrollo de estrategias y planes de marketing

Es importante sefialar que los ingredientes clave del proceso de direccion de marketing son
estrategias y planes creativos e intuitivos. El desarrollo de la estrategia correcta de marketing
requiere una mezcla de disciplina y flexibilidad. Las empresas deben adherirse a una estrategia y
también mejorarla constantemente. Ademas, deben desarrollar estrategias para una variedad de

productos y servicios de la organizacion (Kotler et al, 2012 p.33).
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El objetivo de cualquier negocio es crear una propuesta de valor para el cliente, incluyendo
algun beneficio. En una economia tan competitiva, con compradores cada vez mejor informados
y con multiples opciones, una empresa solo puede ganar al ajustar el proceso de entrega de valor

y escoger, proveer y comunicar un valor superior.

Plan de marketing

Hoyos (2013) cita a Castro, Restrepo, Rojas y Saavedra (1999) quienes definen planeacion
como “proceso mediante el cual se determina en donde estd una compaiiia, adonde quiere llegar
y qué debe hacer para llegar adonde quiere, es decir, mediante cual estrategia quiere pasar de una

situacion dada a una deseada y posible” (p. 37).

El instrumento central para dirigir y coordinar el esfuerzo de marketing es el plan, el cual
opera en dos niveles: estratégico y tactico. El estratégico establece los mercados meta y la
propuesta de valor de la empresa con base en el andlisis de las mejores oportunidades de
mercado. Por otra parte, el tactico especifica las tacticas que incluyen las caracteristicas del

producto, promocién, comercializacion, precios, canales de venta y servicios.

Una definicién de planificacion estratégica brindada por Kotler et al (2012) es la siguiente:
El marketing exitoso requiere capacidades como las de entender, generar, entregar,
captar y mantener el valor del cliente. Histéricamente sélo un selecto grupo de
empresas ha sobresalido por su destacada labor en la funcion de marketing. (Ver
tabla 1) Estas empresas se centran en el cliente y estan organizadas para responder
con eficiencia a las necesidades cambiantes de los clientes. Todas tienen
departamentos de marketing con suficiente personal, y los deméas departamentos

aceptan que el cliente es el rey (p.35).



Tabla 1. Ejemplos de empresas expertas en marketing

Amazon.com

Electrolux

Progressive Insurance

Bang & Olufsen Enterprise Rent-A-Car Ritz-Carlton
Barnes & Noble Google Samsung
Best Buy Harley-Davidson Sany

BMW Honda Southwest Airlines
Borders IKEA Starbucks
Canon LEGO larget
Caterpillar McDonald's Tesco

Club Med Nike Toyota
Costco Nokia Virgin
Disney Nordstrom Walmart
eBay Procter & Gamble Whole Foods
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Fuente. Kotler et al (2012, p.37)

Toda empresa debe tener un plan de marketing, no importa si es grande o pequefia o si tiene o
no animo de lucro, asi como tampoco importa el sector donde compite. Una organizacion lo que
posea tiene mayores probabilidades de tener éxito que aquella que no cuente con esta
herramienta. El plan de marketing le otorga la oportunidad a la empresa de tener un mejor
panorama Yy poder definir una guia sobre las areas que debe atender para garantizar sus objetivos
(Hoyos 2013, p 2).

Proceso de planeacion estratégica de marketing

Segun menciona Hoyos (2013) la planeacion estratégica de marketing se inicia con el analisis
de situacién, evaluando en donde esta la empresa hoy en dia, luego se define adénde se quiere
llegar, es decir se determinan los objetivos y como se van a conseguir estos, esta es la estrategia
general. Sin embargo, para tener mayor precision en el proceso de planeacion, cada una de estas
etapas se subdivide en otras mas particulares y con un nivel de detalle méas amplio. (p. 40). No
obstante Kotler et al (2012), afiaden una actividad, denominada control, para completar el ciclo

de planificacion estratégica.
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Figura 1

Modelo general de la planeacion estratégica de marketing

Definicion de
estrategias y
tacticas

Andlisis de
situacion

Implementacion

Fuente: Wright (2018)

A continuacion se hara una breve explicacion de cada segmento de la planeacion estratégica

de marketing.

Analisis de situacion

Para realizar un analisis de situacion se deben tomar en cuenta dos componentes, el interno y
el externo. Segln Hoyos (2013),

En el andlisis interno se debe revisar siete elementos: ventas, cartera, indicadores
de marketing, el analisis comparativo de los factores de marketing, el anélisis de
rentabilidad por producto o linea, el analisis de cadena de valor y el andlisis
matricial. Este suministra una relacion de las principales debilidades y fortalezas
de una empresa en términos de marketing. Por otro lado en el anélisis externo se
hace una revision de la competencia, el consumidor, la industria, el microentorno y
el macroentorno, ademas provee las oportunidades y amenazas de la empresa. (pp.
40-41)

En esta etapa inicial se realiza un analisis completo de la situacion de la compafiia, que da
como resultado la matriz FODA o SWOT (por sus iniciales en inglés), mediante la cual se
evallan las fortalezas y debilidades (provenientes del andlisis interno) y las oportunidades y
amenazas (provenientes del anélisis externo) que seran aspectos criticos de éxito y variables que

deben ser trabajadas en el plan estratégico.
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Planteamiento de objetivos

Una vez que la empresa ha realizado un anélisis situacional puede proceder a formular
objetivos, y desarrollar metas para un periodo de planificacion. Estos objetivos son especificos

respecto de su magnitud y tiempo de cumplimiento.

Kotler et al (2012) resalta lo siguiente:
Casi todas las unidades de negocio persiguen una mezcla de metas, entre ellas la
rentabilidad, el incremento de las ventas, la mejora de la participacion de mercado,
la contencidn de riesgos, la innovacion y la creacion de reputacion. La unidad de
negocio fija estas metas y luego implementa un proceso de administracion por

objetivos. (p. 50)

Tabla 2

Ejemplos objetivos del plan estratégico

Objetivos operativos objetivos estratégicos.

Ventas Share of Mind (recordaciéon de marca)
Cartera Top of Mind

Rentabilidad Top of Heart (preferencia de marca)
Lanzamiento de nuevos productos  Participaciéon en el mercado
Vinculacion de clientes Posicionamiento

Desercion de clientes/retencion Cobertura geografica

Satisfaccion
Recuperacion de clientes
Desercion de vendedores
Cotizaciones colocadas

Fuente Hoyos: (2013 p.23)

Definicidn de estrategias y tacticas

Para lograr los objetivos definidos anteriormente la empresa debe disefiar estrategias y
tacticas.
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Hoyos (2013) menciona que una estrategia indica cobmo se va a cumplir un objetivo, mientras

que una tactica es el modo particular con el que se va a concretar la estrategia escogida. Por lo

general, aungue no es estrictamente necesario, una estrategia se construye con mas de una tactica.

(p. 68)

Michael Porter propone tres estrategias genéricas que brindan un buen comienzo para el

desarrollo estratégico: liderazgo general de costos, diferenciacion y enfoque. (Kotler et al 2012.

p.51)

Liderazgo general de costos. Las empresas trabajan para lograr los costos de
produccion y distribucion mas bajos, con el fin de poder ofrecer un menor precio
que los competidores y obtener cuota de mercado. En este caso necesitan menos
habilidad de marketing; el problema es que usualmente otras empresas competiran
con costos aun mas bajos, y perjudicaran a aquella cuyo futuro entero dependia de
los costos.

Diferenciacion. El negocio se concentra en lograr un desempefio superior en un
area importante de beneficios al cliente, valorada por una gran parte del mercado.
La empresa que busca liderazgo de calidad, por ejemplo, debera fabricar productos
con los mejores componentes, ensamblarlos de manera experta, inspeccionarlos

cuidadosamente y comunicar su calidad con eficacia.

Enfoque. El negocio se enfoca en uno o mas segmentos estrechos del mercado, los
llega a conocer intimamente y persigue el liderazgo en costos o la diferenciacién

dentro de su segmento meta.

Implementacion

Una vez definidas las estrategias se desarrolla un programa o documento en el que se detalla la

tactica empleada en el plan de marketing, ademas se definen las fechas de inicio y de finalizacion

de la estrategia, ya que como mencionan Kotler et al (2012): “Hasta una grandiosa estrategia de

marketing puede verse saboteada por una pobre implementacion.” (p.53)



24

En el programa también se define el presupuesto por invertir y el cronograma de la actividad.
El presupuesto de cada actividad o programa se incluira en el presupuesto general, al igual que el
cronograma de cada actividad o programa sera incluido en el cronograma general de la empresa.
(Hoyos, 2013 p. 70)

Control

Debido a que pueden ocurrir sorpresas durante la aplicacion de los planes de marketing se
debe de realizar un control donde se analizan y gestionan las posibles desviaciones que puedan

haberse producido respecto de lo planificado.

Acd es donde se verifica que lo que se planed se esté ejecutando de manera adecuada y que se
estén obteniendo los resultados buscados. Mucha atencidén se ha prestado a las actividades
iniciales y poca a lo relacionado con el control de la funcién de marketing, lo que constituye un
problema grave dada la importancia para el desempefio de las organizaciones, en especial de

aquellas que persiguen objetivos de lucro. (Hoyos 2013 p. 102)

El plan de marketing aporta claridad a la organizacion sobre qué debe hacer y cémo hacerlo,
de tal manera que invita a la empresa y a los ejecutivos encargados de la funcién comercial a

desplegar la disciplina necesaria para llevarlo a feliz término.

Estrategia de posicionamiento de marcas

En los sesenta, Jack Trout y All Ries elaboran el concepto de “Posicionamiento de marca”, es
decir, como obtener una posicién elevada de un determinado producto o servicio, en el tiempo
que otorgue una ventaja sobre la competencia para conseguir un beneficio que los demés no
tengan. (Serra, 2012 p. 217)
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Ninguna empresa podrd triunfar si sus productos y sus ofertas se asemejan al resto de
productos y ofertas de mercado.

Kotler et al (2012) definen posicionamiento como la accion de disefiar la oferta y

la imagen de una empresa, de modo que estas ocupen un lugar distintivo en la

mente de los consumidores del mercado meta, el fin es ubicar la marca en la

conciencia del gran publico para maximizar los beneficios potenciales de la

empresa. (p.276)

De acuerdo con Kotler & Armstrong (2013) existen tres pasos que se deben llevar a cabo si se
desea posicionarse y diferenciarse:  “identificar un conjunto de ventajas competitivas
diferenciales sobre las cuales construir una posicion, elegir las ventajas competitivas adecuadas y

seleccionar una estrategia global de posicionamiento”. (p.184)

No todas las diferencias de marca son significativas o valen la pena, y cada
diferencia tiene el potencial para crear costos a la empresa, asi como beneficios al
cliente, la diferenciacion debe ser importante, distintiva, superior, comunicable,

preventiva, asequible y rentable (Kotler, 2013 p.186).

Sin embargo todas las estrategias de marketing se basan en la segmentacion del mercado, su
definicion del mercado meta y el posicionamiento en el mercado, ademas todos los miembros de
la organizacion deben entender el posicionamiento de la marca y utilizarlo como marco para la

toma de decisiones.

Gestion de servicios

Cada vez es mas frecuente que fabricantes, distribuidores y minoristas provean servicios de
valor afiadido, o simplemente un excelente servicio a sus clientes, para diferenciarse de los
demas. Los servicios varian en funcion de la entidad encargada de ofrecerlos. Kotler et al (2012)
definen servicio como “ cualquier acto o funcidén que una parte ofrece a otra, es esencialmente
intangible y no implica tener propiedad sobre algo. Su produccion podria estar vinculada o no a

un producto fisico”. (p. 356)
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A medida que las empresas de productos encuentran cada vez mas dificil diferenciar sus
productos fisicos, tienden a diferenciarse por los servicios. Muchas compafiias encuentran una
rentabilidad mayor al ofrecer un servicio “extra”, ya sea en la forma de entregas a tiempo, de una
mejor y mas rapida respuesta de las consultas de los clientes o de una atencion mas veloz de las
quejas. Los mejores proveedores de servicio conocen bien estos beneficios y saben como crear
experiencias memorables para los clientes. (Kotler et al p.355)

No obstante, el marketing de servicios se enfrenta a nuevas realidades del siglo XXI, debido
al aumento en el poder de decision de los clientes, a la coproduccion de los clientes y la
necesidad de satisfacer tanto a los empleados como a los clientes.

Gestion de comunicacion

La comunicacion es un conjunto de formas, sistemas e instrumentos que logran transmitir
imagenes, ideas, actitudes, de una persona a otra, al mismo tiempo de lograr transmitir un

mensaje en especifico.

Los elementos que conforman el proceso de comunicacion se resumen en dos partes que son
fundamentales (emisor y receptor), dos herramientas de comunicacion (mensaje y medios), cuatro
funciones de comunicacion (codificacion, decodificacion, respuesta y retroalimentacion) y ruido.
“Para que exista una buena comunicacion y sea de manera eficaz se debe saber como se

combinan estos elementos para transmitir valor a los clientes meta.” (Kotler et al, 2012 p. 503)
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La gestion de comunicacion se fundamenta en lo mencionado por Kotler et al (2012)
Aunque en afios recientes los especialistas en marketing han incrementado
sustancialmente su uso de comunicaciones personales, debido a la rapida
penetracion de Internet, entre otros factores, el hecho es que los medios masivos, si
se usan correctamente, aun son un componente importante de un programa
moderno de comunicaciones de marketing. Los tiempos en los que bastaba un
anuncio fabuloso para que los compradores aparecieran ya pasaron hace mucho.
Para generar interés en los consumidores y ventas, los medios masivos deben ser

complementados y cuidadosamente integrados con otras comunicaciones (p. 503)

Marketing 3.0

Philip Kotler en el afio 2010 en su libro cuyo titulo traducido seria, “Marketing 3.0 De los
productos a los clientes, de los clientes al espiritu humano”, representa la tendencia mas
moderna puesta a prueba por las empresas en lo que se refiere a filosofias de evolucion del

pensamiento en marketing.

Las nuevas tecnologias y el desarrollo de internet y redes sociales han permitido que los
clientes se expresen libremente sobre las empresas y sus experiencias de consumo. Por esta
razon, de nada servird tener la publicidad mas bonita, si los valores de la compafiia no son

creibles.

0. Ponce (2012), citado por Arcela (2015), indica lo siguiente:
Todos desean que los productos o servicios no solo los satisfagan a nivel funcional
y emocional, sino también a nivel espiritual. Es precisamente aqui donde surge el
marketing 3.0, para centrarse en el cliente como una persona completa; es decir
como seres humanos integrales, con inteligencia (mente), corazon (sentimientos) y
espiritu (alma). El consumidor visto como un cumulo de datos frios de
mercadotecnia, ya es historia. Podemos sefialar en consecuencia que el marketing
3.0 es el inicio de una nueva era centrada en los valores, factor clave de

diferenciacion de las empresas entre si. (p. 1)
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Aspectos generales de la empresa Pharmacy Market

Resefia historica

Locatel nace en Venezuela en el afio 1979 como un supermercado de salud: un local dedicado
a la venta y alquiler de equipo médico, el cual fue creciendo e inventando el concepto que en su
lugar de origen se denominé automercado de salud. Como parte de su proceso de expansion se
incluyeron productos y servicios vinculados con la salud y el bienestar para brindar a sus clientes

todo lo necesario para prevenir, mantener y reestablecer la salud en un solo lugar.

En el afio 1999 amplia su mercado por medio de la modalidad de franquicia e inicia su proceso
de expansion a nivel nacional. Bajo esta modalidad logra gran crecimiento y participacion de
mercado. En el afio 2001, segun comentd el gerente del departamento de mercadeo, se le premia
como “Franquicia con mayor crecimiento en monto de inversiéon”. Para el afio 2004 la empresa
sale de sus fronteras al abrir una franquicia en Miami y otra en Colombia, al mismo tiempo que

aumenta el niimero de tiendas dentro de VVenezuela.

En Costa Rica, Locatel abre sus puertas en el Centro comercial Momentum Pinares en
Curridabat en julio del afio 2012, con un local que incluye alquiler y venta de equipo médico,
farmacia, audiologia, nutricion, laboratorio clinico, cuidado de la piel, laboratorio clinico y en la
seccion de supermercado una gran variedad de productos como alimentos especiales,
implementos deportivos, cuidado del bebé y productos para el cuidado personal, higiene y

belleza, entre otros.

En diciembre del 2013 se abre el segundo local ubicado en el Centro comercial Comercentro,
en Rohrmoser con el mismo concepto y la misma linea de productos, pero en un lugar mas

pequefio y acogedor.

En noviembre del 2015 se relanza esta cadena de tiendas de salud bajo la marca de Pharmacy
Market, ya que se dio una separacion de la franquicia para adaptarse a las condiciones del

mercado costarricense.
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La idea de un supermercado enfocado en la salud es nueva y Unica, por lo que Pharmacy
Market es una empresa lider en este sector del mercado. Sin embargo, la empresa se circunscribe
en un entorno altamente competitivo si se analizan cada uno de los departamentos o categorias

que lo componen por aparte.

Cultura organizacional

La informacion de la psicologia que define la esencia de la empresa segun las caracteristicas
que la diferencian del resto de compafiias y la hace Unica fue recuperada de la pagina web
www.pharmacymarketcr.com.

Misién de la empresa

Ofrecer a través de un concepto innovador la mas amplia variedad de productos y servicios
para recuperar y mejorar la salud y el bienestar de nuestros clientes, en un ambiente que ofrezca
la més efectiva y agradable experiencia de compra.

Vision de la empresa

Ser la tienda por departamentos lider en la comercializacion de productos destinados a mejorar

la salud, el bienestar y comodidad, reconocida por ofrecer la mas amplia variedad de productos y

el mejor asesoramiento.


http://www.pharmacymarketcr.com/
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Valores de la empresa

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en salud, bienestar y comodidad.

Actuar con transparencia y honestidad.

Lograr la mejor atencidn, eficiente y personalizada.

Unificar esfuerzos y trabajar en equipo para brindar un excelente servicio a nuestros clientes.
Desarrollar un ambiente inspirador donde se aliente la innovacién y se apliquen las mejores

practicas.

Ubicacion y tamafio de la empresa

Pharmacy Market es una cadena representada por dos locales en San José, la capital del pais.
El primero se encuentra en el cantdon de Curridabat, distrito S&nchez, barrio Pinares y esta

ubicado en el Centro Comercial Momentum.

De acuerdo con datos obtenidos del sitio web de la Municipalidad de Curridabat, este lugar se
caracteriza por ser un canton con un alto grado de desarrollo urbano, casi sin poblacion en
situacion de pobreza y con un alto nivel econémico y educativo. Tiene una red vial en buenas
condiciones, por ejemplo es el inicio de la autopista Florencio del Castillo, que llega hasta la
provincia de Cartago, y la radial de Zapote que llega hasta el centro de San José. También cuenta

con acceso al tren urbano.

Este local ubicado en Pinares mide 530 metros cuadrados y contiguo al sitio se encuentra la
Torre Médica, centro que cuenta con una amplia y completa lista de médicos y profesionales en
salud de distintas especialidades como: cardiologia, cirugia, dermatologia, medicina deportiva,
neumologia, odontologia, oftalmologia, ortopedia y traumatologia, terapia fisica y rehabilitacion,

entre otros.
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El segundo local también est4 ubicado en la provincia de San José, en el cantén de San José,
distrito Pavas, Barrio Rohrmoser. Cuenta con 330 metros cuadrados de piso de tienda, en este
mismo sitio se encuentran las oficinas administrativas que incluye contabilidad, compras,

mercadeo y gerencia.

Con base en informacion obtenida del sitio web de la Municipalidad de San José, Pavas es el
noveno distrito del canton ubicado al extremo oeste de la ciudad. Es el distrito mas grande y
poblado de Costa Rica (el distrito posee una poblacion mayor que 69 de los 81 cantones, entidad
subnacional de mayor orden), pues segun el Censo 2011 posee 71.384 habitantes y 19.735
viviendas en un area de 9,34 km2. La altitud promedio del distrito es de 1.044 m.s.n.m., la mas

baja entre los distritos de San Jose.

Cuenta con importantes urbanizaciones y zonas industriales. En el distrito se pueden apreciar
desde zonas costosas y sumamente urbanizadas (Rohrmoser, por ejemplo), hasta vecindarios
problematicos y con altos niveles de pobreza. Dentro de sus limites se encuentran el Aeropuerto
Internacional Tobias Bolafios, el Centro nacional de alta tecnologia, la Embajada de los Estados
Unidos de Ameérica y el Hospital psiquidtrico Manuel Antonio Chapui y Torres, el cementerio

Metropolitano, la Comision nacional de prevencion de riesgos y atencion de emergencias.

Un sitio clave que se encuentra cerca de Pharmacy Market Rohrmoser es el Parque La Sabana
el méas conocido por la mayoria de los costarricenses, cuyo nombre completo es: Parque
Metropolitano la Sabana Padre Chapui. Ademas este parque recreativo es el de mayor dimension

con que cuenta el pais.
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Entre los elementos atractivos del parque estan: el Estadio Nacional y junto a este se encuentra
el Poligono de tiro al blanco, la piscina Maria del Milagro Paris, Lagos, gimnasios, el Museo de
Arte Costarricense, canchas para la practica de diversos deportes, rodeados de un ambiente
natural y sitios para el disfrute de la familia al aire libre. Entre las actividades que mas se
practican en el parque se puede mencionar el futbol, atletismo, natacion, tenis, baloncesto,
voleibol y la visita de familias que disfrutan de actividades al aire libre. Se calcula que
aproximadamente 30 mil personas visitan cada semana el parque (Instituto Costarricense del
Deporte y la Recreacion [ICODER], 2018).

Concepto de la empresa

En la pagina web de la empresa se encuentra la siguiente presentacion:
Somos una empresa con un concepto Unico, innovador y exitoso cuyo principal
objetivo es la prevencidn, mantenimiento y restablecimiento de la salud. Contamos
con servicios de farmacia, alquiler y venta de equipo médico, Optica, cuidado de la
piel, alimentos especiales (sin azUcar, sin gluten, alimentos para el deporte) y una
gran cantidad de productos y servicios relacionados con la salud. Todo en un
mismo lugar (Pharmacy Market, 2018).

La palabra supermercado es definida por el Diccionario de la Real Academia Espafiola como:
“Establecimiento comercial de venta al por menor en el que se expenden todo género de articulos
alimenticios, bebidas, articulos de limpieza, etc., y en el que el cliente se sirve a si mismo y paga
a la salida”. Por otro lado la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) desde 1948 definié salud
como: “Un estado de completo bienestar fisico, mental y social y no solamente la ausencia de

afecciones o enfermedades ”. Hasta el momento esta definicidon no ha sido modificada.

Pharmacy Market se puede definir como una combinacion de los dos conceptos mencionados
anteriormente, es decir es un establecimiento comercial de venta en el que se expenden articulos
para el bienestar fisico, mental y social, donde el cliente se sirve a si mismo, es atendido y paga a

la salida.
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En este momento en Pharmacy Market se brinda atencion personalizada con profesionales en
diversas areas de la salud: terapia fisica, terapia respiratoria, farmacia, nutricion y Optica, que
brindan asesoria durante la compra por via telefonica ya sea por llamadas 0 mensajes de texto o
de forma virtual en la pagina web www.pharmacymarketcr.com o por medio de Facebook

Pharmacy Market Costa Rica.

A continuacion se realizard una breve explicacion de los departamentos que conforman el

concepto de supermercado de salud que ofrece Pharmacy Market.

Equipo Médico

El departamento de equipo médico es muy amplio y es el responsable de gran parte de las
ventas totales de la empresa. El servicio es atendido por profesionales en salud y estudiantes
avanzados en carreras como terapia fisica, terapia respiratoria y terapia ocupacional, quienes

brindan atencidn especializada y personalizada a los clientes.

En este departamento se ofrece tanto el alquiler como venta de equipo médico, ya que cuenta
con amplia gama de equipos y dispositivos que van desde equipos basicos hasta equipos
especializados para la atencidn de pacientes en fase de recuperacion y pacientes con dolencias

incapacitantes de larga duracion.

Los productos que conforman este departamento se pueden clasificar en distintas categorias:
ortopedia, rehabilitacion, terapia respiratoria, movilidad, cuidado médico, diagnéstico y cuidado

del paciente.

La lista es amplia pero algunos de los productos que se pueden encontrar en esta seccion son:
camas eléctricas, sillas de ruedas, muletas, cilindros de oxigeno y concentradores de oxigeno,
andaderas, bastones, rodilleras, mufiequeras, tensiometros, glucometros, oximetros, gran variedad
de almohadas para diferentes propositos, compresas y utensilios clinicos como papel de camilla,

batas, mascarillas, guantes entre otros productos.
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Farmacia

El servicio de farmacia es atendido por profesionales graduados y debidamente colegiados en
el Colegio de Farmacéuticos de Costa Rica, apoyados por dependientes calificados. En este
departamento se encuentra una gran variedad de medicamentos y productos farmacéuticos tanto

para el tratamiento agudo como cronico.

También cuenta con productos OTC (Over The Counter), es decir de venta libre en donde los
clientes pueden realizar un autoservicio. Ademas cuenta con una amplia variedad de productos de
macrobidtica y naturales. Por otro lado existe un centro dermatoldgico en el que se encuentra
todo tipo de productos para el cuidado y salud de la piel con las marcas mas reconocidas en el

campo de la dermatologia.

Optica

El servicio de dptica ofrecido es apoyado en la trayectoria y experiencia de Opticas Vision
donde labora la especialista en lentes de contacto y optometrista, quien cuenta con mas de 20

afios de experiencia Optica en el pais.

Este departamento se encuentra solamente en la sucursal de Momentum Pinares y cuenta con
toda una linea en lentes de contacto, alli se brinda el servicio de adaptacién de lentes de contacto
y reparaciones menores de lentes, exhibe para la venta una variedad de monturas, lentes y
lentillas, de la mayoria de las marcas de aros oftalmicos existentes en el mercado, asi como toda

clase de lentes oftalmicos normales y de alta tecnologia.



35

La encargada del departamento 6ptico, menciond en la entrevista el lunes 5 de marzo de 2018
que “el servicio de Optica ofrece monturas de Gltimo disefio, lentes de contacto (blandos diarios,
blandos prolongados, blandos cosméticos, blandos desechables, duros y de gas permeable), lentes
correctivos de vision sencilla, bifocales, progresivos, ultradelgados, fotocromaticos y antirreflejos
y lentes de sol. Ademas se ofrece exdmenes de la vista, adaptacion de lentes de contacto, y lentes
de contacto especializados, lentes de alta definicién con tecnologia digitalizada, limpieza y

esterilizacion de lentes, reparaciones, ajustes de monturas y asesoria”.

Alimentos especiales

Anteriormente se ofrecia el servicio de nutricion con personal capacitado, realizando
consultas, con toma de mediciones y adaptacion de un plan alimenticio. Este servicio fue
eliminado; sin embargo la empresa cuenta con una seccion de alimentos especiales donde se
pueden encontrar productos sin azucar principalmente para personas diabéticas y también una

amplia variedad de productos sin gluten para los clientes celiacos.

Deporte

En este departamento se pueden encontrar productos enfocados en el bienestar deportivo,
principalmente para el entrenamiento personal como mancuernas, ligas, cuerdas, cinturones,

accesorios para correr y nadar e implementos para la practica de yoga.

De alguna forma los departamentos mencionados anteriormente se encuentran ligados con la
salud deportiva. En equipo médico se encuentran rodilleras, mufiequeras, tobilleras, compresas,
vendas para la prevencion y rehabilitacion de cualquier tipo de lesion. En la parte de farmacia
existen productos para mejorar el rendimiento fisico y para el tratamiento de dolores, ademés de
suplementos como vitaminas y minerales. En la seccion de alimentos especiales se ofrecen
hidratantes, energizantes, batidos y barritas altas en proteina. Por ultimo el servicio de Gptica
ofrece lentes especializados por ejemplo adaptaciones en anteojos de sol para corredores o lentes

de contacto para nadadores.
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Precisamente en este departamento se enfoca la investigacion para evaluar una propuesta de
valor, atender a este publico objetivo (atletas y deportistas aficionados) y al mismo tiempo
promover el deporte, la recreacion y la actividad fisica, con el fin de contribuir al desarrollo y

bienestar integral de la poblacion.

Holistica

Este es un departamento muy nuevo que se fundamenta en el bienestar y la salud mental, se
enfoca principalmente en productos de la aromaterapia y todo lo referente a mejorar la manera

de ver las cosas.

Esta investigacion se va orientar en los servicios y productos enfocados directamente a la
salud deportiva, asi como la atencion de las necesidades de entrenamiento personal, prevencion y

rehabilitacion de lesiones, suplementacion nutricional de atletas y deportistas aficionados.

Clientes de la empresa

De acuerdo con la entrevista a la encargada del departamento de mercadeo con fecha del 23 de
marzo de 2018, “ los clientes de Pharmacy Market son hombres y mujeres con edades entre los
18 y los 65 afios que viven o trabajan en el gran area metropolitana y pertenecen a clases media a
alta”. Son personas que buscan mantener, mejorar, cuidar o reestablecer su salud. Como el
establecimiento ofrece una amplia gama de productos y servicios el principal propdsito lograr
satisfacer las necesidades de los clientes de manera facil, rapida y cobmoda, independientemente

del departamento que busquen.

El Perfil del consumidor costarricense menciona lo siguiente: “Frente a una decision de
compra, el consumidor costarricense sale dispuesto a disfrutar. En la ruta buscard siempre el
mejor precio, visitara tiendas ordenadas, se alejard de lugares ruidosos y de vendedores
acosadores, y premiarad a aquellas marcas y empresas que realicen acciones de responsabilidad

social.” (El Financiero, 16 septiembre 2012, parr 1)
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Ingenioso, apético, experimentalista y exigente, o satisfecho, son los cuatro tipos de
consumidores costarricenses segun el estudio Perfil del consumidor 2016. El analisis, realizado
por Unimer para El Financiero, se basa en una encuesta realizada a 800 personas gque viven en la
gran area metropolitana (GAM) urbano y rural, que tienen entre 18 y 65 afios de edad, hombres y

mujeres.

Por otro lado, la cercania a los comercios para ganar tiempo, evitar presas y encontrar
comodidad son aspectos apreciados por el consumidor. Estudio revela que el precio es lo que
conduce a la compra, pero ahora el cliente es mas informado y menos impulsivo (La Nacion, 20

septiembre 2016 parr 1y 15).

En términos generales, el Perfil del consumidor de EF demuestra que los comercios se
enfrentan a un consumidor exigente, que visita los mismos establecimientos (excepto si es algo

novedoso) y que, cuando lo hace, quiere encontrar un lugar ordenado y limpio.

Segun El Financiero, las compras que realizaron los ticos por Internet crecieron un 10% del
2011 al 2016 y se proyecta un incremento igual para 2016-2021. Asi lo dio a conocer la analista
de la firma Euromonitor Internacional, Alixa Sharkey, en la presentacién del Perfil del

Consumidor 2017 (El Financiero, 30 septiembre 2017, parr. 1y 2).

En la actualidad las empresas enfrentan una competencia mas dura que nunca y para lograr el
éxito se debe ir de la mano con la buena administracion de la base de los clientes. Kotler et al
(2012) mencionan lo siguiente:

La piedra angular de una orientacién de marketing bien concebida es cultivar una
relacion solida con los clientes. Los especialistas en marketing deben conectar con
los clientes y, en el proceso, brindarles informacion, atraerlos, e incluso animarlos
y motivarlos en el proceso. Las empresas orientadas a sus clientes son partidarias
de crear buenas relaciones con sus clientes, no sélo productos; en otras palabras,
son habiles en la ingenieria de mercado, y no so6lo en la ingenieria de productos
(p.123).
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Las empresas utilizan informacion sobre sus clientes para hacer marketing de precision,
disefiado para generar relaciones solidas a largo plazo. Hoy en dia es facil diferenciar, adaptar,
personalizar y enviar la informacién a una velocidad increible. Las empresas que buscan
expandir sus ganancias y sus ventas se ven obligadas a gastar tiempo y recursos considerables en

la busqueda de nuevos clientes.

Competencia del departamento deportivo de Pharmacy Market.

En la actualidad no existe un establecimiento que cuente con todos los departamentos y
productos que se ofrecen en la empresa, no obstante cada una de las categorias cuenta con

competencia directa en un mercado que se torna cada vez mas competitivo.

“La competencia incluye todas las ofertas rivales reales y potenciales asi como los sustitutos
que un comprador pudiera considerar ”. (Kolter et al, 2012, p. 11). A continuacién se analizara la

competencia del departamento deportivo.

En Costa Rica hay una serie de tiendas enfocadas en la suplementacion deportiva. GNC, Vita
Fuerte, Goodlife, Boutique El gimnasio y Vitamin Shoppe estdn ubicadas en puntos con gran
afluencia de gente como centros comerciales y gimnasios. Estos lugares ofrecen productos como

vitaminas, minerales, proteinas, aminoacidos, recuperadores, quemadores de grasa entre otros.

Por otro lado estan las tiendas que proporcionan al deportista ropa y accesorios deportivos de
alta calidad para las diversas disciplinas practicadas,entre ellas: Uno Sport, Penny Lane, Adidas,

Nike, Extremos, Rebook, Speedo, Under Armour, Centro Sport.
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Dado el alto nivel de interés en el ejercicio por parte de los clientes ejecutivos y profesionales,
el sector de los gimnasios ha crecido fuertemente. “Solo entre el periodo 2014-2015, el mercado
de los gimnasios paso de 417 centros a 477”. (La Republica, 5 febrero 2016) Algunas cadenas
grandes de gimnasios como Multispa, Gold's Gym, Curves, George Angulo Fitness y otros
centros de entrenamiento manejan marcas especificas de productos relacionados con las
actividades que brindan el lugar, principalmente alimentos y suplementos, por lo que también son

considerados como competencia.

No menos importante es la competencia directa con las compras en linea, aunque Avendafio
(2016) menciona que solo el 12% de los consumidores costarricenses compran por Internet,
segun el estudio e-commerce de la firma consultora Kantar Worldpanel; “la compra por internet
es un medio tecnologico que ofrece muchas ventajas como rapidez, facilidad, sin desplazamiento

y medios de pagos de rapida disposicién.” (La Nacion, 26 mayo 2016)

Tiendas virtuales como Costaricamall y sitios como Amazon y Mercado Libre son ejemplos
claros de espacios que se dedican a la comercializacién de productos de necesidad deportiva,

adquiridos online.

Salud deportiva

Existe una gran evidencia cientifica que respalda el reconocimiento mundial de la actividad
fisica, deporte, educacion fisica y recreacién como factores protectores de la salud fisica, mental
y social, la razon por la cual se han posicionado como parte de los temas fundamentales en
promocion de la salud y estilos de vida saludable. Asimismo los estudios han demostrado que el

sedentarismo representa un factor de riesgo de las enfermedades crdénicas no trasmisibles.

En la actualidad se ha notado un aumento en la concientizacion de la importancia que tiene el
deporte, la recreacion y la actividad fisica para el desarrollo individual y colectivo de la sociedad.
La promocion de esta actividad es tarea de todos y en cada escenario de la vida social: en la

comunidad, centros de trabajo, centros educativos, desde los servicios de salud y el entorno.
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La actividad fisica no debe confundirse con el ejercicio deportivo. La Real Academia
Espafiola define deporte como: “actividad fisica ejercida como juego o competicidn, cuya
practica supone entrenamiento y sujecion a normas . Por otro lado la OMS define actividad fisica
como “cualquier movimiento corporal producido por los musculos esqueléticos que exija gasto
de energia”. La actividad fisica abarca el ejercicio, pero también otras actividades como el
movimiento corporal que se realiza durante un juego, trabajo, forma de transporte activa, tareas

domésticas y actividades recreativas.

Aumentar el nivel de actividad fisica es una necesidad social, no solo individual. Por lo tanto,
exige una perspectiva poblacional, multisectorial, multidisciplinaria, y culturalmente id6nea
(OMS, 2011).

Actividad fisica y deporte en Costa Rica

El deporte trae muchos beneficios al estado fisico de las personas y también es un medio para
ensefar autodisciplina y respeto por los demas, fortalece la autoconfianza, propicia el liderazgo y
desarrolla habilidades de afrontamiento y capacidades para el trabajo en equipo. El deporte en
Costa Rica se practica tanto de forma profesional como aficionada, abarcando una gran cantidad

de disciplinas como futbol, atletismo, natacion, ciclismo, baloncesto entre otros.

En Costa Rica, el Unico estudio a escala nacional donde se ha investigado aspectos de salud y
gjercicio fisico de forma sistematica, en el transcurso de los afios desde el afio 1990, es la
Encuesta nacional de consumo de drogas, realizada por el Instituto de alcoholismo y
farmacodependencia (IAFA) en poblacion entre 12 y 70 afios. En esta encuesta se ha
demostrado que, a pesar del aumento gradual de la poblacién activa (que realiza ejercicio fisico
de forma regular), todavia la prevalencia de poblacion sedentaria o insuficientemente activa
continua siendo alta: 78% en 1990, 77,7 % en 1995, 69,8% en el afio 2000, 66,4 % en el 2006 y
en el afio 2010 el 50,1% (IAFA, Encuestas de consumo de drogas, 2010).
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Segun la Encuesta global de salud escolar, solo un 27,4% de la poblacién adolescente entre 13
a 15 afios de edad es fisicamente activa , porque cumple con las recomendaciones de realizar 60
minutos o mas de actividad fisica diaria. A su vez, menos de la mitad de esta poblacion
adolescente, 43%, no se moviliza en forma activa para desplazarse de la casa al colegio (en
bicicleta o caminando) y un 44 % pasa 3 horas 0 mas sentados, fuera de las horas de colegio y
de hacer tareas, por lo que se puede deducir que las actividades recreativas son de tipo sedentario
(MS Encuesta Global, GSHS, 2010).

Otro dato encontrado es que a través de los afios mas costarricenses dedican tiempo a realizar
actividades fisicas. En el 2002 (la ultima encuesta que incluy6 un capitulo de calidad de vida en
su estudio), se reportd que 3 de cada 10 personas realizaban actividades fisicas durante un dia
entre semana. En el 2013, la cifra aument6 a 5 de cada 10 personas. Ademas, la cantidad de
tiempo que se dedica al deporte se incremento de 1,2 horas en el 2002 a 1,5 horas en el 2013 (La
Nacion, 24 junio 2013, parr. 6).

Es importante destacar la existencia del Plan Nacional de Actividad Fisica y Salud 2011-
2021, que representa una accioén concreta del Estado costarricense, especificamente del
Ministerio de Salud y el Ministerio del Deporte y Recreacién a través del Instituto Costarricense
del Deporte y Recreacion, que tiene como proposito promover la actividad fisica en todas sus
modalidades para contribuir a la salud de la poblacion a la paz social y a la prevencion y
reduccion de las enfermedades cronicas no transmisibles, del consumo de drogas y de la

violencia social.
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la investigacion

El presente proyecto tiene un enfoque mixto, el cual incluye caracteristicas de los dos
enfoques (cuantitativo y cualitativo). Herndndez, Ferndndez y Baptista. (2014) mencionan lo
siguiente:

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y

lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio (p.534).

“Los métodos mixtos utilizan evidencia de datos numéricos, verbales, textuales, visuales,
simbdlicos y de otras clases para entender problemas en las ciencias” dice Creswell, citado por
Hernandez et al (2014).

La investigacion presenta caracteristicas cuantitativas porque se realiza una recoleccion de
datos numéricos por medio de una encuesta, utilizando un instrumento estandarizado, aplicada a
consumidores deportistas reales y potenciales de Pharmacy Market y se fundamenta con la

medicion de variables y conceptos.

Por otro lado se realiza un proceso inductivo (explorar, describir y luego generar perspectivas
tedricas) por medio de entrevistas directas a personas involucradas en la alta gerencia y en el
departamento de mercadeo de la empresa, utilizando como instrumento un cuestionario; luego se

analizan las respuestas y se sacan conclusiones.
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Con dicho enfoque se obtiene una visibn mas comprensiva sobre el planteamiento, asi como
un mayor entendimiento, ilustracion o clarificacion de los resultados de un método sobre la base
de los resultados del otro (Hernandez et al. 2014 p.538).

Meétodo de la Investigacion

En una primera etapa se recolectaron y analizaron los datos cualitativos por medio de
entrevistas directas a un pequeiio grupo de personas conformado por socios y personal del

departamento de mercadeo, para explorar y producir teoria fundamental.

La opinién de personas vinculadas directamente con la empresa es necesaria para comprender
la trayectoria, operacion y direccion que lleva actualmente. Se aplicé de manera presencial un
cuestionario para indagar sobre los objetivos comerciales que tiene la empresa y la manera de
lograr el posicionamiento de un departamento en especifico. Posteriormente se utilizaron los
resultados para construir el instrumento cuantitativo y expandir el entendimiento del problema en

una muestra mayor.

El segundo instrumento utilizado es una encuesta aplicada a una muestra probabilistica donde
todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser elegidos. La poblacion de
interés esta conformada por hombres y mujeres que realizan cualquier tipo de deporte
comprendidos en un rango de edad de 15 a 64 afios, (rango de edad de las personas que visitan
con mayor frecuencia las tiendas) concentrados en area metropolitana de la provincia de San

José, durante el primer cuatrimestre del 2018.

Estos datos son estimaciones porque no hay certeza de la cantidad total de atletas y
deportistas aficionados. Con la ayuda de un profesional con maestria en economia y estadistica se
concluye que para hacer un analisis con un nivel de confianza de 95%, precision de 3% y
proporcion de un 1% el tamafio de la muestra debe ser de 65 encuestados. Al calcular la
proporcion de pérdida esperada, 15%, se determind una muestra ajustada a las pérdidas de 70
personas. (Ver Anexol)
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Lo anterior es una descripcion del disefio exploratorio secuencial (DEXPLOS) segun
Hernandez et al (2014). En esta modalidad la recoleccion y el analisis de los datos cuantitativos
se hacen sobre la base de los resultados cualitativos. La mezcla mixta ocurre cuando se conecta el
analisis cualitativo de los datos y la recoleccion de datos cuantitativos. La interpretacion final es
producto de la comparacion e integracion de resultados cualitativos y cuantitativos. (p. 551)

Fuentes de informacion

La investigacion comienza con la recopilacion de la informacion a partir de una revision de
distintas fuentes bibliograficas: libros, manuales y trabajos de graduacién relacionadas con el

tema.

Posteriormente, se efectlan entrevistas presenciales por medio de un cuestionario a socios de
la empresa, con el fin de comentar el interés por el tema de investigacion y determinar cuéles
son las principales necesidades de la empresa. Asimismo, se entrevistd a la encargada del
departamento de mercadeo para recolectar la informacién sobre lo que actualmente se esta
realizando en la empresa. Por Gltimo, se aplicd una encuesta a 70 clientes actuales y potenciales
de Pharmacy Market con el fin de conocer el comportamiento y las necesidades de los

consumidores.

Para la seleccidn de la muestra se utiliza una estrategia multiniveles la cual implica que las
muestras de las dos fases (cuantitativa y cualitativa) son extraidas de diferentes poblaciones o
estratos de un mismo universo, dependiendo de como se les visualice. (Hernandez et al. 2014
p.568)
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Evaluar la
propuesta de
valor y
estrategias  de
mercadeo  que

actualmente

utiliza la
empresa  para
atender al

publico objetivo
del
departamento

deportivo.

1. Propuesta
de valor

2. Estrategia

Tabla 4

Variables de analisis

Es el conjunto total
de beneficios que la
empresa promete
ofrecer como oferta
de mercado. (Kotler
etal, 2012 p.127)

Consiste en acciones
para cumplir un plan
en el que la
organizacion  usara
sus fortalezas 'y
habilidades para
empatarlas con las
necesidades y
requerimientos  del
mercado (Ferrell, O
y Hartline, M., 2012
p.19).

a. Si
b. No ¢Por qué?

a. Si
b. No. ¢Por qué

a. Facebook

b. Television

c. Influencer

d. Periédico o
revistas

e. Comentarios
de amigos o
familiares

f. Otros

a. El precio de
los productos

b. La cercania
del lugar

c. Lacalidad del
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Instrumento 2
Pregunta #9, 10 y
11

Instrumento 2
Pregunta #12

Instrumento 2
Pregunta #13

Instrumento 2
Pregunta #14



Determinar el
posicionamiento
de marca que se
desea conseguir
en la mente de
los actuales vy
potenciales
clientes que
visiten el
departamento

deportivo de la

tienda.

Analizar la
competencia
directa e
indirecta del
departamento
deportivo de
Pharmacy

Market.

3. Posiciona
miento

4. Competen
cia

Accion de disefar la
oferta y la imagen de
una empresa, de

modo que  estas
ocupen un lugar
distintivo en la
mente de los

consumidores del
mercado meta
(Kotler et al, 2012
p.276).

Todas las ofertas
rivales reales vy
potenciales,asi como
los sustitutos que un
comprador  pudiera
considerar (Kotler et
a, 2012 p. 11).

=3

servicio al
cliente
La variedad

de productos
Otro

Correo
electronico
Mensaje  de
texto/WhatsA
pp

Facebook
Otros

Si
No. ¢Por qué?

Lo vio y entro
Por Facebook
Recibi en mi
casa
informacion
con productos
en descuento
Anuncios

Por
recomendacio
n de amigos o
familiares
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Instrumento 2
Pregunta #15

Instrumento 2
Pregunta #16, 17,

19y 20

Instrumento 2
Pregunta #18

Instrumento 2
Pregunta #21 y 22



Establecer  los
gustos y
preferencias de
los atletas vy
deportistas
aficionados que
visitan
Pharmacy
Market

5. Gustos
y  prefe-
rencias

Estdn determinadas
por aquellos bienes o
servicios que
otorgan una utilidad
al consumidor. Estos
productos satisfacen
las diferentes
necesidades de los
consumidores de
acuerdo con  sus
respectivas
restricciones
presupuestarias
(Kotler et al, 2012).

o0 ow

oo

Alimentacion
especial.
Suplementa
cion.
Productos

farmacéuticos

Equipo
médico
Accesorios
deportivos

Fisioterapeuta
Entrenador
Farmacéutico
Médico
General

Otros
deportistas

Vitaminas
Proteinas
Energizan
tes
Aminoaci
dos
Hidratantes
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Instrumento 2
Pregunta #6

Instrumento 2
Pregunta #7

Instrumento 2
Pregunta #8

Instrumento 2

Pregunta #23

Fuente: Nicole (2018)
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Instrumentos

En primer lugar se realizO una entrevista utilizando un cuestionario (instrumento 1) a
profesionales de alta gerencia y la encargada de mercadeo para tener un acercamiento e indagar

sobre las opiniones de varios temas de interés para la realizacion de dicha investigacion.

Seguidamente se confecciond una encuesta (instrumento 2) para ser aplicada a los actuales y
potenciales consumidores de la empresa. Se entregaron encuestas impresas dirigidas directamente
a los clientes que visitan las tiendas, asimismo se elabord un encuesta digital para agilizar la
entrega y tiempo de desarrollo principalmente para las personas consideradas como potenciales
clientes. La encuesta presentada en el anexo consta de 23 preguntas, tanto de tipo abiertas como

cerradas.

Se realiz6 una prueba piloto a cinco clientes de Pharmacy Market que no formaban parte de
la poblacion en estudio con el fin de lograr la validez y confiabilidad de la encuesta y valorar si
la interpretacion de las preguntas era la esperada, si la terminologia y complejidad eran adecuadas
y si se requeria algun tipo de modificacion. Posteriormente, se hicieron las modificaciones
pertinentes en cuanto a terminologia, opciones de respuesta y agilizacién en el proceso de

pregunta-respuesta.

Proceso para la recoleccion y analisis de datos

Las conclusiones y recomendaciones se presentan con base en la informacion recopilada. Las
respuestas dadas por las personas deportistas se analizaran y registraran para formular las
conclusiones finales, los resultados obtenidos se tabulan y grafican para lograr una mejor

comprension.

Los datos fueron recopilados por medio de la encuesta, el tipo de estadistica utilizada fue
simple. Se utiliz6 el programa Excel para obtener los datos de la informacion recopilada de forma

grafica. Se emplearon tablas para mostrar la informacion.



IV CAPITULO

ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se tabularan los resultados obtenidos durante el proceso de recoleccién de
la informacion y se analizaran cuantitativamente mediante la confeccion de tablas y gréficas

para su interpretacion y andlisis con el fin satisfacer los objetivos de esta investigacion.
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Cuadro 1

Determinacion del género de los deportistas élite y aficionados. San José, 2018.

Género Cantidad Porcentaje
Masculino 40 57,1%
Femenino 30 42,9%

Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada

Grafico 1
Determinacion de género de los deportistas élite y aficionados

San José, 2018.

® Masculino
® Femenino

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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El grafico 1 muestra el género de los deportistas encuestados. El 57,1% de la poblacion en
estudio pertenece al género masculino, mientras que el 42,9% corresponde al género femenino.

Por lo anterior, se infiere que no existe una diferencia significativa entre el género de los
deportistas encuestados. Segun un estudio mencionado en el Diario Vasco, la cantidad de mujeres
que realizan alguna actividad fisica es menor a la de hombres por distintos motivos como: falta
de tiempo, generalmente prefieren dedicar el tiempo a tareas domésticas o el cuido de hijos,
aunque también existe una cuestion cultural, los roles sociales, los prejuicios y creencias hacia el

deporte o por sentimientos de ser “menos habilidosas” (Vega y Véazquez, 2017).



Cuadro 2
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Determinacion de la edad de los deportistas élite y aficionados

San José, 2018.

Edad Cantidad Porcentaje
Menos de 25 afios 7 10%
25-29 afios 14 20%
30-34 afios 16 22,9%
35-40 anos 11 15,7%
Mas de 40 afios 22 31,4%
Total 70 100%
Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
Gréfico 2

Determinacion de la edad de los deportistas élite y aficionados

San José, 2018.

B Mas de 40 afios
m 30-34 afios
m 25-29 afios
M 35-40 afios

E Menos de 25 afios

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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En el gréfico anterior se muestra que el 31,4% de los deportistas encuestados tienen mas de 40
afos, un 22,9% tienen entre 30 a 34 afios, un 15,7% oscila entre los 35 a 40 afios, un 20% tiene

entre 25 a 29 afios y un 7%, menos de 25 afios.

Los datos anteriores demuestran que el deporte y actividades fisicas no tienen limites de edad.
Es importante mencionar que segun el Centro de Prevencion y Control de Enfermedades de
Estados Unidos (CDC), por sus siglas en inglés, publicd en el 2008 unas guias que muestran
cudles son las actividades fisicas recomendadas segun la edad de las personas.

Los autores aconsejan que los adultos de 18 a 64 afos deben realizar 150 minutos semanales
(dos horas y media) de ejercicio, que pueden segmentarse a lo largo de la semana. Una de las
posibilidades que brinda la guia consiste en hacer 75 minutos (una hora y 15 minutos) de
ejercicio cardiovascular (como correr, andar en bicicleta, jugar baloncesto o futbol), y los
restantes 75 minutos, repartirlos en dos dias mas de fortalecimiento muscular usando pesas, ligas

0 ejercicios como “lagartijas” (CDC, 2008).
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Cuadro 3
Tipo de actividad que realizan los deportistas

San José, 2018

Actividad Cantidad Porcentaje ‘
Entrenamiento en gimnasio 23 32,9%

Atletismo 11 15,7%

Crossfit 5 7,1

Ciclismo 6 8,6

Natacion 4 57

Triatlon 11 15,7

Otro 10 14,3

Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Grafico 3

Tipo actividad que realizan los deportistas San Jose, 2018

Entrenamiento en gimnasio

Atletismo

Triatldn

Otro

Ciclismo

Crossfit

Natacion

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

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada
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En el grafico anterior se muestra que la mayoria de encuestados realizan entrenamiento en
gimnasio, representado por un 32,9%, seguido por un 15,7% de deportistas dedicados al atletismo

y triatlon.

Un articulo de La Nacién publicado en el 2015 menciona que las cadenas de gimnasios como
ArenaTrek, Curves, 360 Fitness, George Angulo, Golds Gym y MultiSpa realizaron aperturas y
aumento en la cantidad de gimnasios e introdujeron servicios para enfrentar una mayor
competencia, sumando ahora los establecimientos de crossfit, programa que mezcla trabajo

cardiovascular y muscular. (Cordero, 2015)

Por otro lado el mismo periddico destaca que en el 2009 en el pais se realizaban 4
competencias avaladas por la Federacion Unida de Triatlon (Feutri) mientras que en el 2016
aumentaron a 12. Ese desarrollo va de la mano entre eventos y triatletas, por ejemplo, la primera
Serie de Triatlon BMW, en 2009, la realizaron 761 personas, mientras que en el 2016
participaron 3.121. Es importante destacar que el triatlébn se alimenta de las disciplinas de

natacion, atletismo y ciclismo (Masis, 2016).

Un 14,3% de los encuestados afirmaron que realizaban un deporte diferente a los mencionados
en la pregunta, entre los que destaca el entrenamiento funcional, duatlén, baloncesto, yoga y

caminata.

Con porcentajes mas bajos pero no menos significativos los encuestados afirman que realizan
ciclismo representado por un 8,6%, crossfit 7,1% y natacion 5,7% lo cual confirma la variedad de

disciplinas realizada por los deportistas costarricenses.
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Cuadro 4

Determinacion del tiempo realizando la actividad fisica San José, 2018

Tiempo Cantidad Porcentaje
Menos de 1 afios 14 20%
1-3 afios 17 24,3%
4-6 afos 14 20%
7-10 afios 8 11,4%
Mas de 10 afios 17 24,3%
Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Gréafico 4

Determinacion del tiempo realizando la actividad fisica. San José 2018

®m Mas de 10 afios
m 1-3 afos

1 4-6 afos

® Menos de 1 afio
m 7-10 afos

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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En el grafico 4 se muestra que la mayoria de la poblacion entrevistada, 24,3%, esta entre 1-3
afios o tiene més de 10 afios realizando deporte. Ademas un 20% tiene menos de un afio o se

encuentra entre 4-6 afios de experiencia y un 11,4% tiene de 7 a10 afios en su préactica deportiva.

Algunos de los aspectos mas importantes en el momento de realizar cualquier tipo de deporte
0 actividad fisica es ser constante y perseverante. Los resultados de los encuestados muestran que
la mayoria de participantes tienen bastantes afios de experiencia deportiva. El ejercicio constante
no solo ayuda a mantener una buena forma fisica, sino que incluso puede ayudar a mejorar los

sentimientos de satisfaccion y aumentar la calidad de vida.

Se considera experta a una persona después de haber demostrado durante muchos afios que
posee un rendimiento superior. Diferentes estudios llevados a cabo desde las investigaciones de
Bloom (1985), parecen manifestar como constante que desde el comienzo de su dedicacion a un
ambito hasta la adquisicion de un nivel internacional de rendimiento, transcurren de promedio

diez afios de dedicacion intensa para esta finalidad (Ruiz, 1999 pp. 237-238).

La empresa Pharmacy Market tiene como proposito acompafiar a los deportistas durante toda
su formacion, sirviendo de apoyo en este proceso de aprendizaje deportivo, ademas de ser un guia

para aquellas personas que optan tener una vida activa y mejorar su calidad de vida.



Cuadro 5
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Determinacioén de la razon principal por la cual realizan deporte

Razén Cantidad Porcentaje

Salud mental 19 27,1%
Recreacion 12 17,1%
Evitar o tratar alguna 12 17,1%
enfermedad

Superacion personal 26 37,1%
Tendencia 1 1,4%
Total 70 100%

Gréfico 5

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Determinacion de la razon principal por la cual realizan deporte

San José, 2018

1,4%
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H Recreacion

E Tendencia

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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El grafico anterior muestra los motivos de la préctica deportiva, donde se observa que el
37,1% de los encuestados realizan algun deporte por superacién personal.

Segun Benavides (2008) la superacion personal es un impulso enérgico de una

persona fuertemente motivada que aspira a ser o hacer mas, haciendo mejor las

cosas. Es una combinacion de distintos factores entre los que se encuentran: la

motivacion, la automotivacion, la autoestima, y especialmente la actitud (p.3).

Por otro lado el 27,1% de los deportistas realizan actividades fisicas para mantener su salud
mental. La realizacién de cualquier deporte se asocia a la disminucion de la depresion, de la
ansiedad y la tension. Ademas, existen ventajas psicoldgicas como ““construir una autoestima mas
solida, una autoimagen positiva de si mismo y una mejora en la calidad de vida.” (Ramira,
Vinnacia y Suérez, (2004 pp. 67-68)

El 17,1% de los encuestados afirman que realizan ejercicio para evitar o tratar alguna
enfermedad y también como recreacion. Solo una persona encuestada (1,4%) menciona que

realiza deporte por tendencia.

En un estudio realizado en Espafia con ciudadanos que realizaban ejercicio fisico con una
frecuencia de tres 0 mas dias a la semana, estos mostraron altas puntuaciones en los siguientes
ambitos: diversion/bienestar, prevencién/salud positiva, fuerza/resistencia, agilidad/flexibilidad
(Artés, E., Casimiro, A., Ferriz, R., Gonzalez, D. y Sicilia, A., 2014 p.89).

Esto demuestra que la actividad deportiva puede considerarse un elemento central y

fundamental en los programas de promocion de la salud para poblaciones con y sin patologias.
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Cuadro 6

Determinacion del servicio o producto que se desea encontrar en una tienda de salud
deportiva. San Jose, 2018.

Servicio Importancia Porcentaje
Alimentacion especial 4.4 88%
Suplementacién 4,1 82%
Productos farmacéuticos 3,5 70%
Equipo médico 2,9 58%
Accesorios deportivos 3,2 64%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Gréfico 6

Determinacion del servicio o producto que se desea encontrar en una tienda de salud
deportiva. San José, 2018.
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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El gréfico anterior presenta la importancia que tienen algunos servicios que se pueden ofrecer
en una tienda enfocada en la salud deportiva. 88% de los encuestados estan interesados en un
servicio dirigido a una alimentacion especial que tome en cuenta las proporciones adecuadas de
las calorias, los carbohidratos, las grasas, las proteinas, la fibra, entre otros, de acuerdo con su

entrenamiento fisico.

Una dieta adecuada en cantidad y calidad, antes, durante y después del entrenamiento y de la
competicion es imprescindible para optimizar el rendimiento. Una buena alimentacion no puede
sustituir un entrenamiento incorrecto o una forma fisica regular, pero una dieta inadecuada puede
perjudicar el rendimiento en un deportista bien entrenado (Montalvo, Palacios y Ribas, 2009 p.
4).

Sin embargo, la suplementacion deportiva es otro servicio de interés para el 82% de los
encuestados. La suplementacién representa otra alternativa a los alimentos convencionales
cuando los requerimientos de nutrientes son elevados y son utilizados como complemento en la
dieta. En esta categoria se pueden mencionar productos como proteinas, aminoacidos, vitaminas,
minerales, quemadores de peso, aceleradores del metabolismo y energizantes. Las ventas de
suplementos alimenticios y vitaminas durante el 2013 aumentaron 9% respecto al afio anterior.
(La Nacion, 24 octubre 2014)

Asi mismo, este grafico muestra que el 70% de los deportistas requieren de un servicio
adecuado de productos farmacéuticos que mejoren el rendimiento, retrasen la aparicion de fatiga,
incrementen la resistencia y mejoren la recuperacion. En este caso es obligacion del
farmacéutico intervenir activamente en la educacion, consejo, dispensacién, indicacion y
monitorizacién del uso de medicamentos y suplementos ergogénicos en las dosis adecuadas

segun el tipo de actividad y de acuerdo con los objetivos de cada persona.

Finalmente los servicios de menor interés son los que ofrecen accesorios deportivos como
mancuernas, bandas de resistencia, cinturones, cuerdas (64%) Yy equipo médico como rodilleras,

mufiequeras, oximetros, monitores (58%).
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Cuadro 7

Determinacién de la persona a consultar en caso de lesion grave o molestia que provoque
dolor. San Jose, 2018.

Personas Importancia Porcentaje
Fisioterapeuta 4,7 94%
Entrenador 4,0 80%
Farmacéutico 3,3 66%
Meédico general 4,0 80%
Otros deportistas 2,3 46%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Gréafico 7

Determinacion de la persona a consultar en caso de lesion grave o molestia que provoque
dolor. San José, 2018.
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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La préctica de ejercicio fisico conlleva muchas ventajas, sin embargo esta actividad esta
ligada a la aparicion de lesiones entre los practicantes. El grafico mostrado indica cuales son las
personas en orden de prioridad por consultar en caso de lesion grave o cualquier molestia que

cause dolor.

94% de los encuestados acudiria al fisioterapeuta, que es el profesional adecuado para tratar
una lesion deportiva. Pakkari, Kujala y Kannus citado por Arguedas (2016), comenta que el
fisioterapeuta esta en la primera linea del problema, incluso antes que el médico dado que
muchos equipos y deportistas disponen de fisioterapeuta y no de médico. El fisioterapeuta tiene
la capacidad de recoger mejor la informacion y con mas criterio que un entrenador o un
preparador fisico. Por otra parte, su contacto continuo con el deportista permite conocer los

factores de riesgo de sobrecargas y accidentes deportivos (p. 40).

80% de los deportistas prefieren consultar con un médico general o con su entrenador.
Aunqgue el entrenador sea una persona empirica en cuanto a la ciencia medica, se le atribuye
ventajas como la confianza y mayor contacto con el deportista por lo que recuerda las lesiones
anteriores y esto podria ayudar a dar un diagndéstico. Por otro lado, el médico es el profesional
que tiene los medios y capacidades para dar resultados con certeza sobre alguna enfermedad y

lesiones musculo-esqueléticas.

El farmacéutico también cumple una funcién importante en el tratamiento y prevencion de
lesiones por medio de la dispensacion, indicacion y monitorizacion del uso de medicamentos, asi
lo confirm6 el 66% de los encuestados. Por otro lado, consultar con otros deportistas es 1o menos
indicado segun el 46%, dado que es mas probable que se expongan a un inadecuado abordaje de

la lesion y no logren satisfacer por completo las necesidades de atencion que requieren.
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Cuadro 8

Determinacion de suplementos por utilizar cuando se realiza actividad fisica

San José, 2018.

Suplemento Importancia Porcentaje
Vitaminas. 4,0 80%
Proteina. 4.4 88%
Energizantes. 3,0 60%
Aminoéacidos 3,0 60%
Hidratantes 3,7 74%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Gréfico 8

Determinacion de suplementos por utilizar cuando se realiza actividad fisica

San José, 2015.
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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Los suplementos deportivos son un grupo de productos muy utilizados entre los deportistas
por los beneficios que se les atribuyen, por ejemplo mayor resistencia, aumento de masa

muscular y fuerza, disminuir masa magra y recuperacion rapida entre otros.

El gréfico anterior muestra cudles suplementos son los més importantes en el momento de
realizar cualquier tipo de deporte. El 88% de los deportistas considera la proteina como un
suplemento de gran relevancia, seguido por un 80% a las vitaminas, un 74% a los hidratantes y

por Gltimo un 60% a los aminoacidos y los energizantes.

Un estudio realizado en Chile sobre el consumo de suplementos nutricionales afirma que
dentro de la suplementacion dietética en el mundo del deporte, uno de los productos mas
utilizados son las proteinas. Dentro de los cinco mas consumidos de acuerdo con su composicion
de nutrientes y otras fuentes fueron: proteinas (55,6%), aminoécidos (25,9%), vitaminas y
minerales (25,1%), sustitutos de comida (6,4%), cafeina (6,4%) y L- carnitina (6,4%). (Crovetto,
Gonzalez, Morant, Rodriguez y Santibafiez, 2011 p. 164)

Un estudio realizado sobre la prevalencia del uso de complementos nutricionales en 1368
atletas élite mexicanos determina que el 24% de los deportistas prefieren productos con alguna
funcién inmune, un 19% optan por los multivitaminicos y minerales, a un 10% les interesa los
promotores del crecimiento y complementos energéticos. En menor porcentaje los gustos estan
vinculados con reductores de peso 0 masa grasa (4%), salud de articulaciones (3%), bebidas
energéticas (2%) y complementos herbales (1%). (Herrera, Martinez, Pegueris y Salas, 2011
p.11)
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Cuadro 9

Determinacion del gusto por un asesoria en el momento de realizar compras relacionadas

con la actividad fisica. San José, 2018.

Importancia Porcentaje
Si 68 97,1%
No 2 2,9%
Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Gréafico 9

Determinacioén del gusto por asesoria en el momento de realizar compras relacionadas con

la actividad fisica. San José, 2018.
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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Este grafico determina que el 97,1% de los encuestados estan interesados en tener un
asesoramiento cuando realizan compras relacionadas con su actividad fisica, por el contrario
solamente a dos personas (2,9% ) del total de encuestados no les gustaria tener este servicio
adicional, ya que mencionan que al momento de realizar compras ya han investigado

cautelosamente sobre los productos.

Por lo mencionado en el parrafo previo, se puede afirmar que actualmente hay una cultura de
servicios cada vez mas arraigada en la sociedad y un publico cada vez mas conocedor y con

niveles de exigencia en aumento.

La empresa Pharmacy Market desea implementar un servicio no solo dirigido a la mejora del
rendimiento deportivo o de la condicion fisica, sino que busca la mejora del bienestar global de
los clientes en relacion con aspectos de la vida social, antiestrés, apariencia fisica, autoestima,

vitalidad, factores de riesgo para enfermedades, héabitos de vida, etc.

También se desea implantar una cultura en la que el cliente es lo mas importante y a partir de
aqui se desarrollan todos los servicios para cubrir las necesidades y satisfacer al consumidor, a
partir de la importancia de los servicios dados por personal capacitado.



68

Cuadro 10

Determinacion de la seguridad al ofrecer un servicio enfocado en el bienestar deportivo por
parte de un profesional en salud. San Jose, 2018.

Seguridad Importancia Porcentaje
Si 69 98,6%
No 1 1,4 %
Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
Gréfico 10

Determinacion de la seguridad al ofrecer un servicio enfocado en el bienestar deportivo por

parte de un profesional en salud. San José, 2018.
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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Uno de los aspectos necesarios para generar satisfaccion en los clientes es ofrecer calidad en el
servicio. El personal comercial y de atencion al cliente tiene una gran responsabilidad en este
sentido, por lo que es de gran importancia contar con la colaboracion de profesionales en salud
capacitados para ofrecer un servicio enfocado en el bienestar deportivo. Asi lo confirma el
grafico anterior donde el 98% de los encuestados estdn de acuerdo en la importancia de ser
atendidos por profesionales en salud y solamente el 1,4% no concuerda con esta necesidad.

El vendedor profesional debe tener conocimientos sobre la empresa, los productos, los
clientes, la competencia, el proceso de la venta y los métodos de trabajo y responsabilidad. Debe
tener habilidades para indagar, escuchar, comunicar, asesorar y convencer. Ademas realizar el

trabajo con entusiasmo, empatia, iniciativa, seguridad y flexibilidad (Sanchez, 1995 pp.1-2).
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Cuadro 11

Determinacion de afinidad por lugar con personal capacitado, informacion y equipo

necesario para mejorar las practicas deportivas. San José, 2018.

Afinidad Cantidad Porcentaje
Si 70 100%
No 0 0%
Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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Anteriormente se muestra un grafico donde la totalidad de los encuestados 100% estan
interesados en frecuentar un lugar donde se brinden servicios con personal capacitado,

informacidn y equipos para mejorar la practica deportiva.

Segun el estudio de Nielsen (2016), la salud y el bienestar son maximas prioridades para los
consumidores de todo el mundo. Dos tercios de los encuestados globales (67%) establecen que

ellos buscan activamente productos enfocados en la salud (p.2).

Los datos de este grafico refuerzan lo dicho en el trabajo de investigacion, en el cual se
menciona el beneficio de crear clientes satisfechos al promover asesoramiento por parte de
profesionales en salud, informacidn veridica acerca de la calidad de los productos necesarios y

una buena orientacion.
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Cuadro 12

Determinacion de compra en linea de productos deportivos

San José, 2018

Compra Cantidad Porcentaje
Si 57 81,4%
No 13 18,6%
Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Gréfico 12
Determinacioén de compra en linea de productos deportivos

San José, 2018
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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Segun el Perfil del consumidor costarricense (2017), el aumento de las ventas en linea en
Costa Rica forma parte de una tendencia positiva a nivel latinoamericano, pero que aun estéa lejos

de alcanzar los altos niveles que se experimentan en otros paises alrededor del mundo.

El gréfico anterior muestra que el 81,4% de los encuestados estan de acuerdo con la compra en
linea de productos deportivos. Sin embargo, existe un 18,6% que no realizaria compras por
Internet por razones como las siguientes: “prefiero ver o probar lo que voy a comprar”, “me gusta

un servicio mas personalizado”, “no me gusta utilizar este medio”, “los productos no cumplen

con la calidad”.

A pesar de los comentarios negativos con respecto del comercio digital, las compras que
realizaron los ticos por Internet crecieron un 10% del 2011 al 2016 y se proyecta un incremento
igual para 2016-2021 (EI Financiero, 30 septiembre 2017 parr. 1).

Las principales razones por las cuales utilizan este medio son porque los consumidores se ven
atraidos por la variedad de productos que encuentran, la disponibilidad de esos articulos, menores
precios, diferentes opciones de pago y hasta en algunos casos despachan de forma directa hasta

donde esté su cliente. (EF, 30 septiembre 2017 parr 13)
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Cuadro 13

Determinacion del medio por el cual se entera de un nuevo producto o servicio relacionado
con la actividad fisica. San José, 2018.

Medio Cantidad Porcentaje
Facebook 48 68,6%
Television 15 21,4%
Influencers 21 30%
Periddico o revistas 15 21,4%
Por comentarios de amigos o 34 48,6%

familiares

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Grafico 13

Determinacion del medio por el cual se entera de un nuevo producto o servicio relacionado
con la actividad fisica. San José, 2018.
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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La promocion de productos o servicios, en este caso especificamente relacionados con salud
deportiva, se hace por distintos canales. Segin muestra el gréfico, los encuestados se enteran por
Facebook (68,6%,), comentarios de amigos o familiares (48,6%) television, periodicos y revistas

(21,4%) e influencers (30%) de las novedades en productos deportivos.

En la actualidad los recursos digitales son de gran importancia para posicionar la marca y
mejorar las relaciones con los clientes, la tecnologia digital ha traido una nueva ola de
herramientas de comunicacién, publicidad y construccion de relaciones que varian desde
publicidad en linea y herramientas para compartir videos hasta redes sociales y aplicaciones de
teléfonos maviles (Fiatt, 2015 p.84).

Los especialistas en marketing utilizan diversos canales para llegar de manera individual a sus
clientes potenciales y actuales: correo directo, marketing por catalogo, telemarketing, television
interactiva, kioscos, sitios web y dispositivos méviles. Los canales mas nuevos y de crecimiento
mas rapido para comunicar y vender directamente a los consumidores son los electronicos (Kotler
etal, 2012 pp.538-539).

El método “de boca en boca” positivo suele darse de manera natural con poca publicidad, pero
también puede ser gestionado y facilitado. Segun Kotler et al (2012) es particularmente eficaz
para los negocios pequefios, con los cuales los clientes pueden sentir una relacion mas personal.
Muchos pequefios negocios estan invirtiendo en varias formas de redes sociales para difundir sus

comunicaciones, dejando de lado los periédicos, la radio y las paginas amarillas. (p. 546)

Es importante recalcar el enorme crecimiento del marketing que realizan por medio de
influencers. Estos son seguidos en redes sociales en distinto porcentaje segun la edad del
esncuestado. 70% de jovenes entre 15-19 afios, 40% entre 20-30 afios y 22% entre los que tienen
mas de 30 afios siguen a un influencer. A nivel deportivo el seguimiento se ve representado entre
15-19 afios por un 20% , entre 20-30 afios por un 11% y mas de 30 afios por un 16%. Las redes
mas utilizadas son Facebook, Instagram y YouTube. (Gutiérrez, Lépez, Moya y Nocito 2017 pp.
14-15)



Cuadro 14

Determinacioén de la razon més importante al comprar productos relacionados con la

actividad fisica. San José, 2018.
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Razén Cantidad Porcentaje

El precio de los productos 34 48,6%
La cercania del lugar 5 7,1%
La calidad del servicio al 5 7,1%
cliente

La variedad de productos 21 21%
Otro 5 5%
Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Grafico 14

Determinacién de la razon méas importante al comprar productos relacionados con la

actividad fisica. San José, 2018.
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El grafico anterior muestra los factores claves a la hora de realizar la compra de un producto o
hacer uso de un servicio relacionado con la actividad fisica, entre los que estdn el precio de los
productos (48,8%), la variedad de productos (21%), la cercania del lugar y la calidad del servicio
al cliente (7,1%). La calidad y la marca del producto son relevantes para la toma de decisiones

en el 5% de los encuestados.

El Perfil del consumidor costarricense afirma que “el precio es un factor muy relevante al
momento de comprar, no obstante, el costarricense es mas informado y menos impulsivo, por lo
que compara mas antes de adquirir un producto”. “Lo que mas ha cambiado es la conveniencia,
cuando ésta es mas importante que el surtido y la calidad entonces la cercania toma un nuevo y
significativo protagonismo”. Un 70% de los ticos disfruta de comprar y de los buenos precios, sin
embargo, no se dejan llevar por las promociones y descuentos de manera inmediata (La Nacion,
20 septiembre 2016 parr. 17).

La compafiia de gestion de desempefio Nielsen realizé en el 2015 una encuesta global sobre
estrategias de las ventas minoritarias a mas de 30,000 consumidores en linea en 61 paises a lo
largo de Asia, el Pacifico, Europa, América Latina, Medio Oriente/Africa y América de Norte.
En ella se menciona que el valor se trata de algo mas que simplemente el precio bajo y ademas

sefiala los resultados presentados a continuacion.

Cuando se trata de la seleccion de tiendas, los atributos relacionados con los precios se
encuentran por debajo de varios otros. La calidad de los productos (57%), la ubicacion
conveniente (56%) y la disponibilidad de producto (54%) se consideran como los elementos mas
influyentes a la hora de determinar donde comprar. Un menor nimero de encuestados dice que la
buena relacién calidad precio (52%), precios mas bajos en general (48%), excelentes ofertas o
promociones (47%), buenas ofertas o cupones en los folletos semanales (37%) son de gran
influencia. Los atributos relacionados con el precio son mas influyentes en América Latina y

América del Norte que los promedios globales. (Nielsen, 2016 p.7)
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Cuadro 15

Determinacion del medio de preferencia para recibir informacién sobre los productos o
servicios de salud deportiva. San José, 2018.

Medio Cantidad Porcentaje
Correo electrénico 36 51,4%
Mensaje de texto/ 17 24,3%
WhatsApp
Facebook 36 51,4%
Otro 3 4,3%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Gréfico 15

Determinacion del medio de preferencia para recibir informacién sobre los productos o
servicios de salud deportiva. San José, 2018.
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Hoy la tecnologia forma parte de la vida de muchas personas, hay quienes no podrian estar sin
su celular o computadora con acceso directo a los medios digitales durante todo el dia. El gréfico
anterior muestra los medios preferidos por los encuestados para recibir informacion relacionada

con productos o servicios enfocados en la salud deportiva.

El 51,4% de los deportistas tienen dos medios de preferencia: Facebook y el correo

electronico.

Segln Ocafa y Raiteri (2016) Facebook es lider del marketing viral, genera branding, facilita
la atraccion de trafico a la web, genera reputacion, es una herramienta de atencién al cliente,
facilita la viralidad de los mensajes y humaniza la marca. Ademas, cuando el usuario accede a
informacidn, visualiza videos o hace comentarios, envia sus gustos y preferencias sobre ocio,
trabajo, amistad a una gran base de datos. (p. 30). En el periédico EI Financiero se afirma que
mas de un 90% de los internautas en Costa Rica la usa, por lo tanto es la mas popular. (El

Financiero, 26 septiembre 2016)

Kotler et al (2012) afirma que el correo directo es un medio popular porque permite
selectividad del mercado meta, puede ser personalizado, es flexible y da oportunidad de realizar
pruebas y medir la respuesta desde el inicio de la campafia. Al utilizar listas de correo muy
selectivas, los especialistas envian millones de piezas de correo al afio: cartas, folletos, paginas
desplegables y otras comunicaciones de venta. Sin embargo, el éxito del correo directo también
se ha convertido en su desventaja: son tantos los especialistas en marketing directo que lo
utilizan, que el correo atiborra los buzones de algunos consumidores, quienes optan por ignorar la

gran cantidad de ofertas recibidas (pp. 37-38).

En un estudio realizado para El Financiero muestra que un 85% de los encuestados de la
investigacion indicada estd anuente a recibir datos sobre marcas y un 74% cree que el correo

electronico es el medio adecuado para ello. (El Financiero, 26 septiembre 2016)
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Otro medio importante representado por el 24,3% de los encuestados prefiere recibir
informacion a través de un mensaje de texto o WhatsApp. El servicio de mensajeria movil para
smartphones utilizando el Whatsapp ha aumentado paulatinamente. Dado que se pueden crear
grupos, subir iméagenes, audios y videos es una red social. Whatsapp nos ayuda a cerrar ventas,
aceptar pedidos, confirmar reservas y ofrecer servicios postventas. Las ventajas de esta aplicacion
es que no es considerada invasiva, tiene bajo costo para acciones de marketing y es inmediata
(Ocafia et al 2016 p.29).

Un pequefio porcentaje, 4,3%, indico que prefiere otro medio (Instagram en particular) para
recibir informacion. Un encuestado respondid que no desea recibir ningln tipo de informacién

por ningun canal.

En el estudio realizado por RED506 sobre el uso que hacen los costarricenses de internet y
redes sociales determind que las redes utilizadas con mas frecuencia son Facebook (55%),
WhatsApp (38%) e Instagram (1%). Ademas, tomando en cuenta la frecuencia con la que hace
uso de estas “todos los dias, todo el dia” WhatsApp (61%) y Facebook (34%) son las més
populares (Unimer, 2013).
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Cuadro 16

Determinacion del conocimiento de Pharmacy Market. San José, 2018.

Conocimiento Cantidad Porcentaje
Si 29 41,4%
No 41 58,6%
Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Grafico 16

Determinacion del conocimiento de Pharmacy Market. San Jose, 2018.
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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Pharmacy Market, la empresa en estudio, es desconocida por un 58,6% de los encuestados, sin
embargo el 41,4% respondieron que si la conocen.

La empresa abre sus puertas en Costa Rica en julio del 2012 con el nombre de Locatel, cambia
de nombre a Pharmacy Market en noviembre 2016, ya con aproximadamente 6 afios en suelo
costarricense y con dos sucursales, una en Curridabat y otra en Rohrmoser. No existen datos

previos sobre el posicionamiento de dicha empresa.

Actualmente su pagina de Facebook tiene 9,390 seguidores, dato importante que indica que

cada vez se da mas a conocer aprovechando las redes sociales.
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Cuadro 17

Determinacion del medio por el cual conocié Pharmacy Market. San José, 2018.

Medio Cantidad Porcentaje
Lo vioy entro 16 55,2%
Por Facebook 2 6,9%
Recibi en mi casa 0 0%
informacion con productos
en descuento
Anuncios 1 3,4%
Por  recomendacion  de 10 34,5%
amigos o familiares
Total 29 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Grafico 17

Determinacion del medio por el cual conocié Pharmacy Market. San Jose, 2018.
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A quienes contestaron de manera afirmativa sobre el conocimiento de la empresa Pharmacy
Market se les realizo la siguiente pregunta: ;Cémo conocié Pharmacy Market? Segun muestra el
gréfico anterior, los encuestados respondieron que un 55,2% simplemente lo vio y entrd y el

34,5% por recomendacion de amigos o familiares.

Es importante tomar en cuenta la primera impresion que da la empresa a aquellas personas que
ven el local y entran para provocar una permanencia y futuras visitas. Esta primera experiencia

que tiene el cliente es fundamental.

El método de “boca en boca” positivo suele darse de manera natural con poca publicidad, pero
es el método que le proporciona un verdadero poder al cliente, de ahi la importancia de mantener
buenos estandares en cuanto al servicio hacia el cliente y la variedad de producto. Segun un
estudio para El Financiero, para el 87% de los consumidores el servicio al cliente es muy
importante para decidirse a comprar un producto o servicio (El Financiero, 9 agosto 2015).

Un 6,9% de los encuestados se enteraron de la tienda por medio de Facebook y un 3,4% se
enter6 por anuncios. Siempre se deben tomar en cuenta los medios de publicidad como los

mencionados, que dan informacion sobre los productos, servicios, promociones y actividades.
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Cuadro 18

Determinacion de compra en Pharmacy Market. San José, 2018.

Compra Cantidad Porcentaje
Si 27 93%
No 2 7%
Total 29 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Grafico 18

Determinacion de compra en Pharmacy Market. San José, 2018.
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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A los 29 encuestados que afirmaron conocer la empresa se les consultd si habian hecho
compras en la misma, a lo cual respondieron de manera afirmativa el 93% y solamente dos
encuestados, representado por un 7%, no han realizado ninguna compra por las respuestas

sefialadas a continuacion: “s6lo entré a observar”, “si conozco que es el lugar pero no he ido a

comprar por tema de distancia”

Es importante tomar en cuenta los porcentajes reflejados en la pregunta ya que uno de los

objetivos de esta empresa es mejorar las ventas.
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Cuadro 19

Determinacion del conocimiento de los servicios y productos relacionados con el bienestar

deportivo de Pharmacy Market. San José, 2018.

Conocimiento Cantidad Porcentaje
Si 18 62,1%
No 11 37,9%
Total 29 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Gréafico 19

Determinacion del conocimiento de los servicios y productos relacionados con el bienestar

deportivo de Pharmacy Market . San José, 2018.
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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A los encuestados que afirmaron conocer Pharmacy Market, se les consulté si conocian de los
servicios y productos relacionados con el bienestar deportivo, un 62% contestd que si sabian

sobre la existencia de este departamento, pero un 38% lo desconocen.

Por medio de los resultados de este grafico, se evidencia que hay un dato positivo para la
empresa, ya que la mayoria de los encuestados conocen el departamento de salud deportiva. El
fin es lograr un posicionamiento al mismo nivel que tienen los departamentos de farmacia y

equipo médico en esta compafiia.
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Cuadro 20

Determinacion del surtido de productos y servicios enfocado en la salud deportiva de
Pharmacy Market. San Jose, 2018.

De acuerdo con el surtido Cantidad Porcentaje
Si 14 77,7%
No 4 22,3%
Total 18 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Gréafico 20

Determinacion del surtido de productos y servicios enfocado en la salud deportiva de
Pharmacy Market. San José, 2018.
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Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
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El gréafico anterior muestra que de las 18 personas que afirmaron conocer la seccion deportiva
de la empresa, un 78% esta de acuerdo con el surtido de productos y servicios enfocados a la
actividad fisica. Por el contrario, el 22% considera que hacen falta algunos aspectos para cumplir
con sus necesidades, por ejemplo la variedad de productos, la identificacion y una buena

segmentacion, ademas de un personal debidamente capacitado.

A pesar que existe un departamento deportivo y que hay un porcentaje que tiene conocimiento
del mismo (62,1%), se deben mejorar varios aspectos para lograr una satisfaccion absoluta por
parte de los consumidores, principalmente la diversificacion de productos que logre cautivar y
complacer la gran gama de deportes que se practican en el pais. Ademas el tema de identificacion
de productos y segmentacion es tan importante como el contar con profesionales capacitados para

mejorar un departamento enfocado en la salud deportiva.
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Cuadro 21

Determinacion de tienda preferida enfocada en el entrenamiento deportivo. San José, 2018.

Tienda Cantidad Porcentaje
GNC 16 22,8%
Good Life 7 10%
Uno Sport 7 10%
Vita Fuerte 3 4,3%
Gimnasio Boutique 2 2,9%
Ciclo Boutique 4 5,7%
Otras 12 17,2%
Pharmacy Market 1 1,4%
No tengo 18 25,7%
Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Gréfico 21

Determinacioén de tienda preferida enfocada en al entrenamiento deportivo. San José, 2018.
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La pregunta que se realiz6 para construir el grafico anterior tenia como finalidad analizar la
competencia directa e indirecta de Pharmacy Market, consultando a los encuestados sobre su

tienda de preferencia enfocada en el entrenamiento deportivo.

El 25,7% de los encuestados contestaron que no tienen una tienda enfocada en la salud
deportiva de preferencia, dato sumamente importante para este trabajo de investigacion, ya que es

el mercado objetivo que se desea captar y fidelizar como clientes en la empresa de estudio.

No obstante la tienda GNC (General Nutrition Center) es la preferida para el 22,8% de los
encuestados y considerada como mayor competencia para Pharmacy Market. En la actualidad,
GNC Costa Rica cuenta con 29 tiendas distribuidas a lo largo del pais en locaciones estratégicas
y tiene en su oferta batidos de proteina, quemadores de grasa, multivitaminicos, barras, geles y

hasta remedios con hierbas naturales.

Otras tiendas de preferencia para los encuestados son Good Life (10%), Uno Sport (10%),
Ciclo Boutique (5,7%), Vita Fuerte (4,3%) y Gimnasio Boutique (2,9%). Ademas el 1,4% de los
encuestados afirmé que Pharmacy Market representaba su tienda enfocada en el entrenamiento
deportivo de preferencia.

En la actualidad no existe un establecimiento que cuente con todos los servicios y productos
que se ofrecen en la empresa, no obstante cada una de las categorias cuenta con competencia
directa en un mercado que se torna cada vez mas competitivo. “La competencia incluye todas las
ofertas rivales reales y potenciales asi como los sustitutos que un comprador pudiera considerar”
(Kotler et al, 2012, p. 11).
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Cuadro 22

Determinacion del motivo de preferencia hacia una tienda enfocada en salud deportiva. San

Joseé, 2018.
Motivo Cantidad Porcentaje
Calidad de productos 2 2,8%
Cercania 3 4,3%
Variedad de productos 28 40%
Facilidad de compra 5 7,4%
Precio de los productos 6 8,5%
Asesoramiento 8 11,4%
No aplica 18 25,6%
Total 70 100%
Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.
Grafico 22

Determinacion del motivo de preferencia hacia una tienda enfocada en salud deportiva. San

José, 2018.
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El gréfico nimero 21 muestra la tienda enfocada en la salud deportiva de preferencia para los
encuestados. Cuando se consultd cudl es el motivo més importante para lograr esa fidelizacion
las respuestas fueron las siguientes: variedad de productos (40%), asesoramiento (11,4%), precio
del producto (8,5%), facilidad de compra (7,4%), cercania (4,3%) y calidad del producto (2,8%).

La encuesta global realizada por Nielsen (2016) menciona que la variedad es una de las tres
razones mas influyentes que explican por qué los consumidores eligen una tienda particular para

comprar (p.17).

De hecho, més de la mitad (54%) de los encuestados globales dice que su decision de
seleccion de tienda esta muy influenciada por el hecho de si la tienda tiene disponible los
productos que quieren regularmente. ElI 50% dice que compran en un determinado lugar porque
este tiene los productos alimenticios y no alimenticios que ellos quieren. Ambos atributos son
mas influyentes en América Latina y América del Norte que en el resto del mundo. Ademas,
aproximadamente 4 de cada 10 encuestados globales (38%) dicen que compran en una tienda
determinada porque es la Unica tienda que tiene lo que ellos quieren. Una vez mas, esto es mas

influyente en América del Norte (44%) que en el resto de mundo. (Nielsen, 2016 p.17)
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Cuadro 23

Determinacion del producto o servicio que no podria faltar en Pharmacy Market como
tienda enfocada en salud deportiva. San Jose, 2018.

Frecuencia Cantidad Porcentaje
Suplementos 30 42,9%
Alimentos deportivos 9 12,8%
Hidratantes 7 10%
Asesoria 15 21,4%
Articulos deportivos 6 8,6%
Productos farmacéuticos 3 4,3%
Total 70 100%

Fuente: Wright 2018, con base en la encuesta aplicada.

Grafico 23

Determinacion del producto o servicio que no podria faltar en Pharmacy Market como
tienda enfocada en salud deportiva. San José, 2018.
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Con la informacion del gréafico anterior se confirma una vez mas aquellos productos y

servicios preferidos por los encuestados que no deberia de faltar en Pharmacy Market.

Como principal producto los encuestados eligieron la suplementacion (42,9%). Segln se
consigna en el periédico La Republica el uso de suplementos deportivos ha crecido en los ultimos
afios ya que las personas buscan mejorar su rendimiento fisico para ser mas competitivos y tener

una recuperacion optima después del ejercicio (La Republica, 15 febrero 2016).

El 21,4% de los encuestados consideran que el servicio de asesoria es de suma importancia.
En Pharmacy Market se desea desarrollar una cultura en la que el cliente es lo méas importante y
a partir de aqui se desarrollan todos los servicios para cubrir las necesidades y para satisfacer al

consumidor, tomando en cuenta la trascendencia de los servicios personalizados.

Otros productos que los deportistas encuestados desean que nunca falten en la tienda son
alimentos deportivos (12,8%), hidratantes (10%), articulos deportivos (8,6%) y productos

farmacéuticos (4,3%).

Vender la seleccion correcta de productos es un acto de equilibrio cuidadoso, ya que los
consumidores estdn buscando mas que simplemente sus productos favoritos. 51% de los
encuestados globales dice que con frecuencia prueba nuevas marcas porque le gusta la variedad y
se aburre con las mismas cosas. Esta opinidn es particularmente fuerte en América Latina (56%),

mientras que Europa sigue el promedio global (42%) (Nielsen, 2016 p.17).

Pharmacy Market esta disefiado para ofrecer tanto servicios como productos preferidos por los
consumidores en un solo lugar . “Ofrecer varias funciones bajo un mismo techo es inteligente, ya
que la adicion de nuevos servicios en la tienda puede ayudar a atraer consumidores, prolongar el
tiempo de permanencia en la tienda y fomentar que repitan las visitas”, dijo Matthesen. (Nielsen,
2016 p 20)
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones précticas

Las siguientes son las conclusiones en funcion de cada uno de los objetivos que se derivan del
objetivo general, derivadas de la investigacion aplicada a 70 encuestados que realizan cualquier
tipo de actividad fisica, para disefiar una propuesta y posicionar el departamento deportivo de la
empresa Pharmacy Market enfocado en la atencion integral de las necesidades de atletas y
deportistas aficionados.

Objetivo especifico No. 1. Evaluar la propuesta de valor y estrategias de mercadeo que
actualmente utiliza la empresa para atender al publico objetivo del departamento de
bienestar deportivo.

La empresa Pharmacy Market tiene como propuesta de valor ser un sitio en el pais que ofrece
todo lo que una persona necesita para mantener, mejorar y cuidar su salud en un solo lugar y
ofrecer a sus clientes la mayor variedad de productos y servicios, en un establecimiento grande,
comodo, agradable y ordenado, atendido por personal calificado con asesoramiento al momento

de realizar compras y con precios competitivos.

Las estrategias de la empresa estan enfocadas principalmente en brindar una experiencia de
compra agradable, presentar un gran surtido de productos y darle la facilidad al consumidor de
cubrir sus necesidades visitando un Unico sitio. Actualmente dentro del plan de mercadeo de la
empresa no existen estrategias enfocadas especificamente al segmento deportivo, sino que a la

tienda como un todo.

Las razones mas importantes que consideran los encuestados al momento de realizar
compras relacionadas con su actividad fisica son el precio y la variedad de los productos, la
cercania del lugar y la calidad del servicio al cliente. Otras caracteristicas como la calidad y la

marca de producto son relevantes para la toma de decisiones.
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Objetivo especifico No 2. Determinar el posicionamiento de marca que se desea
conseguir en la mente de los actuales y potenciales clientes que visiten el departamento

deportivo de la tienda.

Pharmacy Market no ha logrado tener un posicionamiento de marca consolidado en los afios
que lleva en suelo costarricense, debido principalmente al cambio de nombre realizado en el afio
2016. El 58,6% de los encuestados no conocen las tiendas, aun asi existe un 41,4% que si tienen

conocimiento de las mismas.

Del porcentaje de personas que conocen la empresa se determind que el 55,2% solamente la
vio y entrd, el 34,5% se dio cuenta del lugar por recomendacion de amigos o familiares, el 7,9%
la conocid por medio de Facebook y un 3,4% a través de anuncios. Se debe desarrollar una
comunicacion corporativa exitosa para conseguir atraer al puablico por medio de canales que
permitan difundir mensajes claros de la empresa. Ademas deben invertir para dar a conocer los

productos y servicios del departamento deportivo por medio de diferentes acciones de marketing.

Objetivo especifico No 3. Analizar la competencia directa e indirecta del departamento
deportivo de Pharmacy Market.

La categoria deportiva de la empresa tiene una gran competencia conformada principalmente
por tiendas de suplementacién deportiva como GNC, Good Life, Vita Fuerte y otras empresas
tales como Uno Sport, Ciclo Boutique y Gimnasio Boutique, donde se consiguen productos y
accesorios necesarios para realizar, mejorar y optimizar la ejecucién de disciplinas y actividades

fisicas.

La variedad, el asesoramiento, el precio, la facilidad de compra y la calidad de los productos

deben ser superiores con respecto de lo que presenta la competencia.
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Objetivo especifico No 4. Establecer los gustos y preferencias de los atletas y deportistas
aficionados que visitan Pharmacy Market.

Los encuestados desean encontrar en una tienda enfocada en salud deportiva los siguientes
productos, presentados en orden de prioridad: alimentacion especial, suplementacién, productos
farmacéuticos, accesorios deportivos y equipo médico. Por otro lado, los suplementos més
consumidos son la proteina, las vitaminas, los hidratantes, los aminoacidos y los energizantes.

Por esta razon el surtido de productos que ofrece la empresa en la actualidad debe ser ampliado.

Los deportistas prefieren ser atendidos o evacuar sus dudas con un fisioterapeuta, entrenador,
médico general, farmacéutico y otros deportistas; en consecuencia, es importante contar con
personal profesional perteneciente al area de salud que puedan atender cuando existe una lesion

grave o0 molestia que provoque dolor.

La mayoria de los deportistas que participaron en el estudio realizan o les gustaria efectuar
compras en linea de productos relacionados con su deporte, por lo que la empresa puede valorar
la opcion de ofrecer la venta de productos por medio de Internet. Los canales por los cuales los
encuestados se enteran de un nuevo producto o servicio enfocado al deporte son: Facebook,
medio de comentarios de amigos o familiares, a través de influencers, television, periddicos y

revistas.
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Recomendaciones

A continuacion se mencionaran los resultados significativos e importantes que podria analizar

la empresa para mejorar:

e Se recomienda revisar el plan estratégico utilizado actualmente y valorar e integrar la
propuesta enfocada en el departamento deportivo, orientado a la atencién de las
necesidades de entrenamiento personal, prevencion y rehabilitacion de lesiones,

suplementacion nutricional de atletas y deportistas aficionados.

e Mantener la contratacién de profesionales pertenecientes al area de salud y capacitar a los
actuales colaboradores con el fin de ofrecer un servicio de calidad con el respectivo
asesoramiento de los productos, equipos, accesorios y todo lo relacionado con la salud
deportiva. Asimismo, aprovechar y complementar con los departamentos restantes que

conforman la empresa.

e Realizar revisiones constantes a la percepcion de precios que han mencionado los

consumidores y hacer evaluaciones de la calidad del servicio al cliente.

e Utilizar el sistema de afiliacion (Be Card) existente para crear una base de datos de los
clientes actuales que realizan cualquier tipo de actividad fisica e informar mediante el
correo electrénico o breves mensajes de texto, sobre nuevos productos, actividades o

promociones especiales.

o Disefiar una estrategia integral para potenciar el departamento deportivo de Pharmacy
Market. Con el fin de reestructurar dicha categoria, es importante sefialar, identificar y
diferenciar los productos de los departamentos ya existentes. Esta demarcacion debe

incluir material llamativo, informacion bésica e inteligible.

e Valorar la venta de productos por medio de Internet.
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Considerar una variedad Unica de productos que incluya alimentacion especial,
suplementacion deportiva, accesorios y equipos, tomando en cuenta productos de marcas

reconocidas y de buena calidad, para satisfacer las necesidades de los consumidores.

Captar, enamorar y fidelizar a los deportistas que no tienen una tienda favorita enfocada
en su actividad fisica, con estrategias de acompafiamiento durante toda su formacién y de
apoyo en este proceso de aprendizaje deportivo. Es importante convertirse en un guia para

aquellas personas que optan tener una vida activa y mejorar su calidad de vida.

Redoblar los esfuerzos que se realizan actualmente en las redes sociales como Facebook u
otros canales, como influencers, para la promocion de productos deportivos que ofrece la
tienda. También agendar actividades y asesoramientos especiales con promotores de

marcas deportivas.
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Propuesta para posicionar el departamento deportivo
de la empresa Pharmacy Market

Introduccion

El objetivo de este proyecto es hacer una propuesta para Pharmacy Market de cudles
estrategias debe implementar y como llevarlas a cabo, para posicionarse en la mente de los

consumidores y lograr un aumento de ventas.

El concepto de la empresa es considerado como Unico y novedoso, ya que se trata de una
“tienda de salud” conformada por una amplia variedad de productos y servicios destinados a
cuidar, mantener y mejorar la salud. La empresa estd conformada por distintos departamentos en
los que se pueden encontrar equipo médico, farmacia, cuidado de la piel, higiene y belleza,
deporte, alimentos especiales, todo en un mismo lugar. La finalidad de este trabajo es potenciar

un departamento en especifico: el deportivo.

Es importante sefialar que se debe cumplir con lo planificado y tomar en cuenta la proyeccion
de los costos requeridos para ver resultados que beneficien al negocio en el tiempo estipulado.

Objetivos

e Definir el camino para el logro de los lineamientos estratégicos y obtener el

posicionamiento del departamento deportivo.

e Integrar tareas directivas para ejecutar las estrategias y tacticas en el tiempo estipulado.

e Establecer las metas y procedimientos mas aptos para la organizacion, de acuerdo con

los recursos de la empresa.
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Propuesta

La propuesta para posicionar el departamento deportivo de Pharmacy Market se hizo después
de analizar las estrategias que actualmente utiliza la empresa para atender al pablico y con base
en los resultados obtenidos en la investigacion de mercado. Se espera que la propuesta sea un
instrumento valioso para que la empresa logre mejorar su participacion de mercado,

posicionamiento y fortalecimiento de marca.

Estrategia para el producto

Realizar una alianza estratégica para lograr mayor cobertura del mercado actual, con
productos de calidad, estabilidad del personal, la lealtad del cliente y la disponibilidad de

insumos para obtener una cobertura mas grande del mercado.

e Variedad del producto

Se deben mantener los productos que actualmente maneja la empresa, sin embargo hay que
ampliar la variedad, principalmente en productos relacionados con la alimentacion y
suplementacion deportiva. Segun el estudio realizado, el entrenamiento en gimnasio y el
atletismo son los deportes mas comunes para los actuales y potenciales clientes de la empresa,

por lo tanto la diversidad de productos y un adecuado asesoramiento son fundamentales.

Se debe evaluar junto con los inversionistas de la empresa la ampliacion, variedad y compra
de nuevos accesorios e implementos como: mancuernas, kettlebell, steps, cuerdas, ligas de
resistencia, bolas medicinales, chalecos reflectores para correr, medias de compresién, gorras,
bolsitas para almacenar accesorios (celular, llaves y documentos). Al mismo tiempo se debe
capacitar al personal para dar recomendaciones con respecto de los pesos, las resistencias y las

posturas adecuadas que se deben tener en este tipo de disciplinas.
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Un buen entrenamiento debe ir acompafiado de una adecuada alimentacion y suplementacion,
elementos claves que mejoran el rendimiento deportivo. A partir de las sugerencias y gustos de
las personas encuestadas, nace la necesidad de incorporar una linea de productos que contengan
proteina como: barras (Quest bar), proteina en polvo (marcas de calidad Dymatize, Optimun
Nutrition, BSN), proteina liquida (Muscle Milk), vitaminas y minerales, asi como elementos para
una adecuada hidratacion (electrolitos y pastillas de sal).

La ampliacién de la variedad de productos como suplementos, alimentos y accesorios esta en
manos de los socios, quienes deciden y aprueban la inversién que se realiza con respecto de este

tema. Ademas se debe realizar en los primeros seis meses de la implementacion del plan.

e Servicio al cliente

El proceso de contratacidn de profesionales de la salud es importante para que estén a cargo de
las distintas categorias de la tienda y orienten no solo al consumidor a la hora de comprar, sino
también a los gerentes para que adquieran productos de calidad que ayuden a resolver las

necesidades de los clientes.

La empresa realizard capacitaciones trimestrales en servicio al cliente para su personal con el
fin de asegurarse de cumplir los estandares de calidad. Para esto se debe contratar una empresa
que ayude a capacitar a los colaboradores en temas importantes como: ¢cdémo entender las

necesidades de los clientes? y ;cdmo desarrollar capacidades para negociar?

Asimismo, es importante la ayuda de los proveedores de productos deportivos para ofrecer
charlas dirigidas a los colaboradores con el fin de proporcionar informacion sobre temas como el
uso de suplementos deportivos, cémo tratar una lesioén deportiva, hidratacién como pilar de una

buena recuperacion.

Es trascendental asegurarse que todas las personas que entran en contacto directo con el
cliente tengan el perfil de servicio necesario. Para esto los encargados de la direccion general de

la empresa deben realizar encuestas periddicas para medir el nivel de satisfaccion del cliente.
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e Nueva opcion de servicio nutricional

La empresa debe incorporar, en un plazo de un afio, el servicio de nutricion deportiva que
pueda evaluar a los consumidores y recomendarles una dieta adecuada (incluyendo los alimentos
y suplementacion que ofrece la tienda) dependiendo de la actividad fisica y los propdsitos de

cada persona.

Estrategia para el precio

La direccion general de la compafiia debe realizar un estudio de precios en el primer trimestre
de ejecucion del plan, principalmente en aquellas empresas consideradas como competencia
directa (GNC, Good Life, Uno Sport) para mantener un precio adecuado pero capaz de

enfrentarse con dicha competencia.

Una de las ventajas competitivas de la empresa es la gran variedad de productos y servicios no
solo deportivos sino de otros bienes relacionados con la salud en un mismo lugar. Ademas, el
trato personalizado, el asesoramiento y los productos de calidad son motivos por los cuales el

cliente estaria de acuerdo por pagar un poco mas.

El departamento de mercadeo debe ejecutar promociones por temporada, por ejemplo ofrecer
productos 2x1 (en barras de proteina, geles energizantes o botellas de hidrantes), ofrecer cupones

o0 vales de descuento, y colocarlos en los insertos que se pautan en el periddico La Nacion.

Otra estrategia es dar regalias por la compra de productos seleccionados: regalar una botella
por la compra de un envase de proteina, por ejemplo. Ademas, brindar precios especiales para los

clientes afiliados al sistema BeCard.
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Estrategia para la plaza o distribucion

El departamento de mercadeo y direccion general junto con los encargados de pasillos en las
tiendas deben crear una seccion unica destinada a los productos relacionados con la salud
deportiva, que deben estar debidamente rotulados e identificados. Se tienen que colocar los
articulos de acuerdo con la disciplina para la cual se utilizan. Asimismo ubicar los suplementos,

alimentos e hidratantes de manera ordenada.

A continuacidén se presenta como estan situados los productos en las tiendas y la estrategia
propuesta para exhibicion.

Figura 1. Exhibicién actual de suplementos de Vitamin Shoppe en la tienda.
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Figura 2. Estrategia de exhibicion de suplementos
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Wright (2018).

Figura 3. Exhibicion actual de productos y accesorios deportivos




Figura 4. Estrategia de exhibicion de productos y accesorios deportivos.
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Los estantes donde van colocados los productos tienen un papel importante para la toma de

decisiones de los compradores, por tal motivo la exhibicion de los articulos debe buscar ser un

proceso de comunicacion visual, efectiva y emocional de las marcas que se ofrecen en el

departamento deportivo. La empresa debe acomodar la tienda y exhibir los productos para atraer

a los consumidores y fomentar la fidelidad de los clientes.

La direccién general debe hacer un estudio de las posibles empresas o proveedores para

realizar alianzas estratégicas y mejorar la colocacion e identificacion de los productos

deportivos.
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Figura 5. Comportamiento del consumidor en orden de prioridades
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Wright, 2018

Estrategia para la promocion

La empresa debe continuar con la utilizacion de La Nacién como principal medio masivo
escrito para transmitir su publicidad a través del shopper que sale como inserto en el perioddico de
manera mensual. EIl formato debe tener una segmentacién por departamentos, que incluyan

promociones de la categoria deportiva.

Se debe mantener actualizada la pagina web con informacion de los servicios y un portafolio
de productos que ofrecen las tiendas, de igual manera se debe crear una segmentacion por
departamentos. La venta en linea de productos seleccionados se debe incorporar como

oportunidad de mejora para la pagina web y la empresa.

La pagina de Facebook de la empresa debe generar contenido de interés para sus seguidores
con una frecuencia no mayor a los 7 dias, para mantener el interés y el trafico de clientes por el
sitio web. Para el departamento deportivo se pueden realizar un minimo de dos pautas mensuales
con mensajes cortos pero poderosos, con ayuda visual que capten la atencion de los usuarios y

proporcionen valor.
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Se recomienda el uso de influencers en el departamento deportivo, que cumplan con el
siguiente perfil: realizar actividad fisica de manera constante, con gran cantidad de seguidores en
sus redes sociales, con una conexion fuerte y directa con su audiencia para que sus opiniones y
puntos de vista afecten de manera positiva el pensamiento de sus seguidores. Se le solicitara que
mencione de manera semanal en sus redes sociales el departamento deportivo de Pharmacy
Market, asi como recomendaciones de algunos productos, para conseguir un aumento de

credibilidad de marca y llegar a los consumidores de manera rapida.

La empresa debe contratar el servicio externo que se encargue de envios de correos
electronicos masivos utilizando la base de datos de sus afiliados (BeCard) para hacerles llegar
por esa via contenido de interés acerca de los productos que se ofrecen en las tiendas, sus

beneficios y promociones.

La mayoria de consumidores que respondieron al estudio de mercado realizado afirmaron que
en caso de lesién o molestia el fisioterapeuta es el principal profesional por consultar. Se debe
reclutar personal capaz de realizar visitas médicas , hacer un sondeo de los principales centros de
rehabilitacién de las zonas y el horario de atencidn respectivo de cada centro. Luego de recopilar
la informacion, se debe disefiar un catadlogo con los productos seleccionados para iniciar las

visitas, realizadas en ciclos mensuales.

Como estrategia de impulso la empresa debe organizar eventos de caracter deportivo por lo
menos 2 veces al afio, por ejemplo una clase de yoga, zumba, aerébicos entre otros, impartida en
el parqueo de los centros comerciales donde se encuentran las dos tiendas, para promover la

realizacién de actividades al aire libre.

Los responsables de las estrategias de promocion son la direccion general y el departamento
de mercadeo.
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Plan de accién

A continuacién se detallara el plan de accion, el cual se plantea por plazos. El corto plazo se
refiere a los proximos seis meses, mediano plazo, al periodo entre los seis meses y un afio y largo
plazo se refiere a un periodo mas de afio. En el plan de accion se incluiran Unicamente las

recomendaciones que actualmente no realiza la empresa.

Tabla 1. Plan de accion de la empresa Pharmacy Market.

Periodo Estrategias por implementar
e Reacomodo de productos deportivos
e Incorporacion de nuevos productos deportivos

Corto plazo e Estudio de precios de la competencia
(menos de 6 meses) e Rotulacion total e identificacion de productos
e Buscar alianzas con proveedores y marcas lideres
e Crear un calendario para programar las publicaciones

deportivas en Facebook

Mediano plazo e Capacitacion y charlas al personal
(de 6 meses a un afo) e Implementacion de visita a fisioterapeutas
e Actividades y eventos deportivos
e Reclutamiento de influencer

e Promociones 2x1, cupones y vales de descuento en los

shopper.
Largo plazo e Capacitacion y charlas al personal
(mas de un afio) e Nuevo servicio de nutricion

e Mantenimiento del formato en las nuevas sucursales

Elaboracion propia
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Justificacién econdémica de la propuesta

Tabla 1.
Presupuesto en colones para implementar la propuesta de estrategias de mercadeo de la
empresa Pharmacy Market.
Corto plazo Mediano plazo  Largo plazo

(menos de 6 (de 6 meses a (ENLE

meses) un afio) un afo)

Producto

Inversién en nuevos articulos ¢ 2,500,000

deportivos

Inversién en nuevos suplementos y ¢2,500,000

alimentos deportivos

Capacitacion a colaboradores en ¢300,000

servicio al cliente

Capacitacién en productos e ¢300,000

informacién a colaboradores

Servicio de nutricion (Nutricionista) ¢700,000

Precio

Estudio de precios ¢100,000
Cupones de descuento en Shopper ¢50,000

Plaza

Rotulacion e identificacion de  ¢400,000

productos

Reacomodo de productos - - -

Promocion
Inserto en La Nacidn (Shopper) ¢926,000
Social media ¢400,000
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Contratacion de influencer ¢175,000
Evento deportivo ¢600,000
Material para en el evento deportivo ¢200,000
Visita médica a fisioterapeutas ¢1,200,000
(visitador médico)
Material para entregar en visita ¢250,000
médica
Total ¢6,600,000 ¢2,825,000 ¢2,850,000

Fuente: Wright (2018)

A continuacion se presenta un presupuesto anual para la empresa para un periodo de un afio,

que comprende de julio del 2018 a julio del 2019, el cual toma como base el plan de accion

disefiado.

Tabla 2.

Presupuesto anual en colones para implementar la propuesta de estrategias de mercadeo

Rubro
Producto

de la empresa Pharmacy Market.

Jul Ago Sep Oct

Nov Dic

Ene

Feb Mar

Abr

May

Jun

Inversion en nuevos
articulos deportivos

¢2,500,000

Inversion en nuevos
suplementos y
alimentos deportivos

¢2,500,000

Capacitacion a
colaboradores en
servicio al cliente

¢100,000

¢100,000

¢100,000

Capacitacion en
productos e
informacién a
colaboradores

¢100,000

¢100,000

¢100,000

Servicio de nutricién
(Nutricionista)

¢700,000

Precio

Estudio de precios

¢100,000

¢100,000

Cupones de
descuento en
Shopper

¢50,000

¢50,000

¢50,000

¢50,000

Plaza
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Rotulacion e ¢400,000
identificacion de
productos

Reacomodo de
productos

Promocién

Inserto en La Nacion
(Shopper)

¢926,000

€926, ¢926,00 ¢926,000 ¢926,00 €926,00 ¢926,00
000 0 0 0 0

¢926,000

Social media 400,000

Contratacion de
influencer

¢175,
000

Evento deportivo

¢600,000

Material paraen el
evento deportivo

¢200,000

¢200,000

Visita médica a
fisioterapeutas
(visitador médico)

¢1,200,0
00

Material para
entregar en visita
médica

¢250,000

Total 5000,000

2076,000

101,0 976,000  1126,000 976000 926000 976,000
00

3476,000

Fuente: Wright (2018)

Seguidamente se calculé el retorno de inversion ROI (por sus siglas en ingles Return on

Investment), el cual se utilizé para analizar la rentabilidad de lo invertido en las estrategias de

mercadeo, es decir, obtener el resultado del rendimiento real obtenido de la inversién econdmica

ejecutada.

Calcular el ROI es fundamental para tomar la decisién de inversiones futuras. Muestra la

informacidn que necesitamos para evaluar qué proyectos resultan mas rentables. Ademas, marca

el camino que tenemos que seguir en el futuro.
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Tabla 3. Célculo de ROI para la propuesta de estrategias de mercado de la empresa

Pharmacy Market.

Calculo de ROI para la propuesta de estrategias de mercado de la
empresa Pharmacy Market

RO = =S s

Retorno de inversion en las diferentes estapas de la propuesta proyectado a 5 afios

Proyecto o Campafia

Corto plazo (menos de

Mediano plazo (de 6

Largo plazo (mas de

Total de inversion

6 meses) meses a un afio) un afio)
Inversion Inicial ¢ 6.600.000 ¢ 2.825.000 ¢ 2.850.000 ¢ 12.275.000,00
Total ingresos
Ingresos proyectados proyectados por afio
Afol ¢ 8.250.000 ¢ 2.175.000 ¢ 2.175.000 | ¢ 12.600.000
Afo2 ¢ 7.950.000 ¢ 1.875.000 ¢ 1.675.000 | ¢ 11.500.000
Afo3 ¢ 7.150.000 ¢ 1.690.000 ¢ 1.750.000 | ¢ 10.590.000
Afo4 @ 6.950.000 ¢ 1.350.000 ¢ 1.325.000 | ¢ 9.625.000
Afo5 @ 7.150.000 ¢ 1.750.000 ¢ 1.850.000 | ¢ 10.750.000
Resultados: Corto plazo (menos de  Mediano plazo (de 6 Largo plazo (mas de

ROI

6 meses)
467%

meses a un afio)
213%

un afo)
208%

Fuente: Wright (2018)

El retorno de inversidn se presenta segun las estrategias ejecutadas en una linea de tiempo

proyectadas a 5 afios. Como muestra el cuadro anterior, se obtuvo un ROI positivo, lo que indica

que lo planteado es rentable ya que se generan ingresos que superan la inversion.

Durante el periodo que corresponde al corto plazo, la inversion inicial es superior a las demas

etapas del proyecto debido a que se debe abastecer con un inventario inicial la incorporacién de

los nuevos productos. La venta directa que generan estas nuevas lineas de productos vienen a

significar un importante ingreso dado el margen de ganancia el cual es de un 30% a un 35%.

Ademas del social media y la exhibicion y rotulacion de las nuevas inclusiones ayudaran a

generar la venta diaria proyectada para el cumplimiento de las metas de venta.
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Los proyectos establecidos en las etapas de mediano y largo plazo, son inversiones con un
menor costo y dichas inversiones vienen a significar un impacto menor en la recuperacion de la
inversion ya que existen elementos que no son relacionados directamente con una venta, si no
que se conforman como procesos Yy estrategias que ayudaran a contribuir con los objetivos para

alcanzar las metas establecidas.

En resumen, la sumatoria de los diferentes proyectos segun sus etapas de corto, mediano y
largo plazo nos vienen a proyectar con un saldo positivo en la recuperacion de la inversion desde
el primer afio, siendo asi un proyecto viable pero sobre todo con una capacidad de retorno de

inversion muy promisorio.

La informacion aqui presentada constituye la propuesta de una estrategia para la empresa
Pharmacy Market Costa Rica, con la que se espera que la empresa mejore su participacion de

mercado y conocimiento de marca
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Apeéndice E

Instrumento 1 de investigacion

Buenos dias (tardes/noches):

Soy estudiante de la Universidad Internacional de las Américas. Estoy realizando una propuesta para
posicionar el departamento deportivo de la empresa Pharmacy Market con el fin de hacer una
investigacion para obtener el titulo de maestria de administracidén con énfasis en mercadeo.

Para obtener la informacién necesaria para mi investigacion le pido que se tome diez minutos de su
tiempo para que me ayude contestando las preguntas que siguen.

Muchas gracias por su colaboracion.
Nicole Wright

1. Nombre.

2. Puesto que desempeiia en la empresa.

3. Tiempo que lleva en la empresa.

4. ¢Cudles son los objetivos comerciales de la empresa?

5. ¢éCudl es la principal meta que tiene la empresa en la actualidad?

6. ¢Cudles son las estrategias de mercadeo utilizadas actualmente?

7. éCree que la empresa se encuentra posicionada?

8. ¢Qué piensa sobre la idea de reforzar el departamento de deporte?
9. ¢Cudl considera que es la principal competencia que tiene la empresa?
10. ¢Una fortaleza de la empresa?

11. ¢Una debilidad de la empresa?

12. ¢Cuales proyecciones tiene de la empresa?
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Apeéndice F

Instrumento 2 de investigacion

Buenos dias (tardes/noches):

Soy estudiante de la Universidad Internacional de las Américas. Estoy realizando una propuesta para
posicionar el departamento deportivo de la empresa Pharmacy Market con el fin de hacer una
investigacion para obtener el titulo de maestria de administracién con énfasis en mercadeo.

Para obtener la informacidén necesaria para mi investigacion desarrollé la siguiente encuesta. Le pido
gue se tome diez minutos de su tiempo para que me ayude contestando las preguntas que siguen. Esta
encuesta es confidencial. No hay respuestas correctas o incorrectas. Por favor, sean honestos y piensen
bien sus repuestas, lo cual me ayudara a obtener mejores resultados.

Muchas gracias por su colaboracién.
Nicole Wright

| PARTE. INFORMACION GENERAL. Por favor seleccionar una sola opcién.

1. Sexo:
( ) Masculino ( ) Femenino
2. Edad:
( ) Menos de 25 afios ( ) 35-40 afios
( ) 25-29 afios ( ) Mas de 40 afios

( ) 30-34 afios

3. ¢éQuétipo de actividad fisica realiza?
( ) Entrenamiento en gimnasio
( ) Atletismo
( ) Crossfit
( ) Ciclismo
( ) Natacién

() Triatldn



4. ¢Cudnto tiempo lleva realizando su actividad fisica?
( ) Menos de 1 afio
() 1-3 anos
( ) 4-6 anos
( ) 7-10 afios

( ) Mas de 10 afios

5. ¢éCual es la principal razén por la cual realiza deporte?
( ) Salud mental
( ) Recreacion
( ) Evitar o tratar alguna enfermedad
( ) Superacién personal

( ) Tendencia

Il PARTE. ASPECTOS TEORICOS

En una escala de 1 a 5, donde 1 significa muy importante y 5 significa sin importancia, équé importancia
le atribuye usted a cada uno de los aspectos presentados en las siguientes preguntas?

6. ¢Al visitar una tienda de salud enfocada en deporte cuales servicios desearia encontrar en ella?
___Alimentacién especial (Por ejemplo bajo en carbohidratos y calorias, alto en proteina)
___Suplementacidn (Por ejemplo vitaminas y minerales)

__Productos farmacéuticos (Por ejemplo para mejorar el rendimiento o tratar molestias)
___Equipo médico (Por ejemplo rodilleras, mufiequeras, oximetros )

__Accesorios deportivos (Por ejemplo cuerdas, mancuernas, bandas de resistencia)



7. En caso de lesidon grave o molestia que provoque dolor écudl seria su prioridad de personas a

consultar?
__Fisioterapeuta
__Entrenador
__Farmacéutico
__Meédico general

__Otros deportistas

8. De acuerdo con su opinidn y experiencia cudles suplementos considera importantes de utilizar
cuando realiza su actividad fisica. Si la suplementacién NO es importante para usted, puede

pasar a la siguiente pregunta.
__Vitaminas
__Proteina
__Energizantes
__Aminoacidos
__Hidratantes

__No aplica

Il PARTE. ASPECTOS TEORICOS. Por favor seleccione una sola opcidn.
9. ¢Le gustaria tener asesoramiento cuando realiza compras relacionadas con su actividad fisica?
()si

( ) No. éPor qué?

10. ¢Se siente seguro cuando se le ofrece un servicio enfocado en el bienestar deportivo por parte

de un profesional de salud?
()Si

( ) No é¢Por qué?




11. ¢Estaria interesado en visitar un lugar en el cual usted como deportista pueda encontrar
personal capacitado, informacién y equipos necesarios para mejorar sus practicas deportivas?

()si

( ) No. ¢Por qué?

12. ¢Realizaria compras en linea de productos deportivos?
()si

( ) No. ¢Por qué?

13. ¢Por cudl medio se entera de un nuevo producto o servicio que le sirva a realizar su actividad
fisica? (Puede seleccionar varias opciones)

( ) Facebook

( ) Television

( ) Influencer (persona de influencia, como un actor o un presentador de television)
( ) Periddico o revistas

( ) Por comentarios de amigos o familiares

( ) Otros. éCuadl?

14. Cuando compra productos relacionados a su actividad fisica la razon mas importante por
considerar es

( ) El precio de los productos

( ) La cercania del lugar

( ) La calidad del servicio al cliente
( ) La variedad de productos

() Otro




15. ¢Por cudl medio le gustaria recibir informacién sobre productos o servicios enfocados en la salud
deportiva? (Puede seleccionar varios)

( ) Correo electrénico
( ) Mensaje de texto/WhatsApp
( ) Facebook

( ) Otro ¢Cual?

16. ¢Conoce qué es Pharmacy Market?
()si

( ) No (Pase a la pregunta N° 21)

17. ¢Como conocié Pharmacy Market?
( ) Lovioyentrd
( ) Por Facebook
( ) Recibi en mi casa informacidon con productos en descuento
( ) Anuncios

( ) Por recomendacién de amigos o familiares

18. ¢Ha comprado en Pharmacy Market?
()Si

( ) No. ¢Por qué?

19. éConoce los servicios y productos relacionados con el bienestar deportivo de Pharmacy Market?
()si

( ) No (Pase a la pregunta 21)



20. ¢Considera que encuentra gran surtido de productos enfocados en la salud deportiva en
Pharmacy Market?

()si

( ) No ¢Qué hace falta para llenar sus expectativas?

IV OPINION PERSONAL. Escriba lo que se le solicita.

21. iCual es su tienda preferida enfocada en el entrenamiento deportivo?

22. Segln su respuesta anterior, épor qué la prefiere?

23. En un departamento enfocado en la salud deportiva en Pharmacy Market équé servicio o
producto no podria faltar?

Muchas gracias por su tiempo, atencion y colaboracion.



